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Vloga zaupanja pri odnosu uporabnikov do klepetalnih robotov 
Na področju tržnega komuniciranja je trend vključevanja klepetalnih robotov v komunikacijo 
podjetij s porabniki v porastu, saj lahko klepetalni roboti znatno pripomorejo k optimizaciji 
delovnih procesov, zniževanju stroškov in krepitvi porabnikovega odnosa z znamko. Kljub 
temu na področju preučevanja uporabe in odnosa do klepetalnih robotov obstaja še veliko 
vrzeli, ki jih je pri raziskovanju te tehnologije potrebno nasloviti. Ob tem velja opozoriti na 
zapostavljen vidik odnosa neuporabnikov do klepetalnih robotov in na koncept zaupanja, ki je 
prav tako izredno pomemben za razumevanje uporabe klepetalnih robotov. Strokovnjaki so si 
namreč enotni, da je prav zaupanje predpogoj uspešne interakcije človek–robot, saj je 
neuporaba tehnologije v veliki meri odvisna tudi od zaupanja porabnikov. Zato sem se odločila, 
da svoje diplomsko delo posvetim raziskavi razlik med uporabniki in neuporabniki klepetalnih 
robotov ter na podlagi rezultatov ponudim predloge za izboljšave. Analiza osmih poglobljenih 
intervjujev z uporabniki in neuporabniki klepetalnih robotov je pokazala, da so si v odnosu do 
klepetalnih robotov oboji presenetljivo podobni, saj jih zaznavajo precej pozitivno. Vendar pa 
se uporabniki in neuporabniki znatno razlikujejo v ocenjevanju pomembnosti dejavnikov 
zaupanja in pri odnosu do sprejemanja tehnoloških inovacij. Uporabniki so pri uporabi 
klepetalnih robotov namreč osredotočeni predvsem na hitro in učinkovito pridobivanje točnih 
informacij, neuporabniki pa zaradi pomanjkljivega poznavanja zaznavajo več tveganj, ki 
vplivajo na razvoj odnosa in zaupanja do klepetalnih robotov. Izsledki raziskave ponujajo tudi 
možnosti za izboljšave v praksi in kažejo, da je pred sprejetjem odločitve za implementacijo 
klepetalnega robota potrebno natančno analizirati porabnike ter na podlagi njihovih potreb in 
zadržkov zasnovati uporabnega, zanesljivega in zaupanja vrednega klepetalnega robota. 
Ključne besede: klepetalni roboti, sprejemanje inovacij, zaupanje porabnikov. 
The role of trust in users' attitude toward chatbots 
In the field of marketing communication, the trend of integrating chatbots into the companies' 
communication with consumers is on the rise, as chatbots can significantly help to optimize 
work processes, reduce costs and strengthen the consumer's relationship with the brand. 
Nevertheless, there are still many gaps in this research field which need to be addressed in the 
future. Specifically, it is worth noting the neglected aspect of the non-users' attitude towards 
chatbots and the concept of trust, which is also extremely important for understanding the use 
of chatbots. Experts agree that trust is a prerequisite for successful human-robot interaction, as 
the non-use of technology largely depends on consumer trust. Therefore, I decided to dedicate 
my thesis to researching the differences between users and non-users of chatbots and, based on 
the results, offer suggestions for improvement. An analysis of eight in-depth interviews with 
users and non-users of chatbots showed that they are both surprisingly similar in their positive 
attitude toward chatbots. However, users and non-users differ significantly in assessing the 
importance of trust factors and in their attitudes towards diffusion of innovations. When using 
chatbots, users focus primarily on quickly and efficiently obtaining accurate information, while 
non-users perceive several risks due to their lack of knowledge, which affects the development 
of their attitude and trust in chatbots. The results of this research offer opportunities for 
improvement in practice, as they emphasise the necessity to carefully analyze consumers before 
deciding to implement a chatbot and consequently design a useful, reliable and trustworthy 
chatbot based on consumer needs and reservations. 
Key words: chatbots, diffusion of innovations, consumer trust.
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1 Uvod 
 
Naraščajoča konkurenčnost in eksponentni razvoj tehnologije spodbujata podjetja, da so v 
nenehnem iskanju novih tehnoloških rešitev (Raimondo, 2000). Klepetalni roboti predstavljajo 
eno od  primernih tehnologij, ki lahko za podjetja pomenijo enega prvih korakov v smeri 
hitrejšega, učinkovitejšega in zmogljivejšega omogočanja bolj osebnih, neposrednih in 
relevantnih interakcij podjetja s porabniki (Toader in drugi, 2019). Navedeno potrjujejo tudi 
številne raziskave, ki med drugim kažejo, da kar 40 % milenijcev klepetalne robote uporablja 
dnevno (Suthar, 2018), obenem pa 90 % podjetij prek Facebooka odgovarja na vprašanja strank, 
za kar v povprečju potrebujejo tudi do 10 ur dnevno (Oracle, 2017). Implementacija klepetalnih 
robotov je torej z več vidikov za podjetje dobrodošel kanal komuniciranja, saj lahko znatno 
pripomore k optimizaciji delovnih procesov, zniževanju stroškov in krepitvi porabnikovega 
odnosa z znamko. Kaczorowska-Spychalska (2019) dodatno pojasnjuje, da uporaba klepetalnih 
robotov podjetjem omogoča, da poglobijo porabnikov odnos do podjetja ter hkrati povečajo 
njegovo vključenost v komunikacijo in splošno zadovoljstvo z znamko.  
 
Raziskave kažejo, da so bili v letu 2017 med uporabniki najbolje sprejeti klepetalni roboti v 
spletni maloprodaji, najmanj pa v povezavi z vladnimi organizacijami (Statista, 2017). 
Povečano priljubljenost klepetalnih robotov potrjuje ocena, da bo vrednost trga klepetalnih 
robotov do leta 2025 narasla na približno 1,25 milijarde dolarjev, v primerjavi z letom 2016, ko 
je znašala “le” 190,8 milijonov dolarjev (Statista, 2017). Poleg tega so klepetalni roboti dober 
primer razvoja in implementacije na uporabnika osredotočene umetne inteligence, ki oponaša 
človeško vedenje, kar je uporabno na številnih področjih, kot so izobraževanje, zdravstvo, 
finančne storitve, prodaja (Toader in drugi, 2019). 
 
Ob podrobnejši preučitvi področja tako opazimo, da je porast vključevanja klepetalnih robotov 
kot novih komunikacijskih kanalov v tržnem komuniciranju pravzaprav neizbežen. Ob 
strateškem pristopu k implementaciji klepetalnih robotov v delovanje podjetja pa je potrebno 
to področje najprej temeljito raziskati in dodobra spoznati (potencialne) uporabnike. Koncept 
zaupanja je za razumevanje porabnikov ključen, saj so si strokovnjaki enotni, da je prav 
zaupanje predpogoj uspešne interakcije človek–robot. Kljub navedenemu iz pregledane 
literature ni bilo moč razbrati, da bi katera od preteklih raziskav v preučevanje zaupanja in 
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odnosa porabnikov do klepetalnih robotov vključila tudi neuporabnike oziroma potencialne 
uporabnike. To predstavlja precejšnjo oviro za podjetja, ki jih zanima, kako se v zaupanju in 
odnosu do klepetalnih robotov med seboj razlikujejo uporabniki in potencialni uporabniki, 
posledično pa odločevalci ne vedo, kaj točno neuporabnike ovira in kako bi bilo najbolje 
pristopiti h komunikaciji, da bi jim olajšali uporabo. Svoje diplomsko delo sem se zato odločila 
posvetiti preučevanju vloge zaupanja pri odnosu porabnikov do klepetalnih robotov, pri čemer 
je glavni namen odgovoriti na raziskovalno vprašanje: kakšne so razlike v zaupanju in 
odnosu do klepetalnih robotov med uporabniki in neuporabniki?  
 
Da bi odgovorila na raziskovalno vprašanje in naslovila vrzeli v poznavanju odnosa porabnikov 
do klepetalnih robotov, sem se v teoretskem delu naloge posvetila pregledu relevantne literature 
in teorij, ki so mi pomagale razumeti odnos porabnikov do klepetalnih robotov. Teoretski del 
tako temelji na preučitvi procesa sprejemanja inovacij (Rogers, 2003), razumevanju odnosa 
do  klepetalnih robotov v tržnem komuniciranju, ki sem ga obravnavala predvsem skozi teorijo 
rab in zadovoljitev (Katz in drugi, 1973), ter opredelitvi koncepta zaupanja na področju novih 
tehnologij oziroma umetne inteligence. Na podlagi teoretskih izhodišč sem oblikovala ključna 
raziskovalna vprašanja, ki sem jih  preverila z lastno empirično študijo. Izvedla sem 
kvalitativno raziskavo, ki je potekala v obliki poglobljenih intervjujev z uporabniki in 
neuporabniki klepetalnih robotov, na podlagi katerih sem identificirala najpogostejše razloge 
za (ne)uporabo klepetalnih robotov pri (ne)uporabnikih in preučila vlogo zaupanja pri 
(ne)uporabi klepetalnih robotov.  
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2 Sprejemanje inovacij 
2.1 Opredelitev inovacij in procesa sprejemanja inovacij 
Inovacija oziroma novost je ideja, praksa ali predmet, ki ga posameznik zaznava kot novost 
(Rogers, 2003). Ker v primeru inovacij govorimo o zaznavanju novosti, pri tem ni pomembno, 
ali je ideja objektivno res nova, obenem pa ni odvisna od tega, koliko časa je dejansko preteklo 
od njenega odkritja ali lansiranja na trg. Tako ni nujno, da inovacija vključuje novo znanje, saj 
je možno, da jo posameznik že pozna, vendar do nje še ni razvil pozitivnega ali negativnega 
odnosa, prav tako pa novosti še ni sprejel ali zavrnil (Rogers, 2003). V tem diplomskem delu 
bom izraza inovacija in novost po vzoru Rogersa (2003) uporabljala kot sopomenki. 
Razumevanje inovacij mi bo pomagalo pri opredelitvi odnosa porabnikov do klepetalnih 
robotov, ki prav zaradi hitrega in neprestanega razvoja v zadnjih letih ter nedavnega nastopa na 
trgu ustrezajo opredelitvi inovacije oziroma novosti (Rouhiainen, 2018). 
 
Pri razumevanju odnosa porabnikov do novosti, med katere lahko umestimo tudi klepetalne 
robote, pa je relevantno tudi poglobljeno razumevanje procesa sprejemanja inovacij, 
poudarja  Rogers (2003). MacVaugh in Schiavone (2010) pri tem opažata povezavo, ki kaže, 
da se stopnja sprejemanja upočasni, ko je tehnološka novost negativno zaznana ali 
nerazumljena. Če želimo slediti procesu sprejemanja inovacij, je potrebno razumeti, da ta 
sestoji iz različnih faz, ki porabnika vodijo od zaznavanja novosti do potrditve sprejete 
inovacije. Pomen sprejemanja inovacij kot kontinuiranega procesa, sestavljenega iz sosledja 
faz, izpostavljajo različni avtorji (npr. Rogers, 2003; Dearing, 2008), zato bom proces 
sprejemanja inovacij kot sosledje faz razumela tudi v svojem diplomskem delu.  
 
2.1.1 Primerjava procesa sprejemanja inovacij z modeli doseganja komunikacijskih 
učinkov 
Proces sprejemanja inovacij, izpostavlja Rogers (2003), sestoji iz petih soslednih faz. Prične se 
z znanjem (ang. knowledge stage), ki se nadaljuje v fazo prepričanja (ang. persuasion), 
odločitve (ang. decision), implementacije (ang. implementation) in se zaključi s potrditvijo 
(ang. confirmation). Ob pregledu literature lahko opazimo vzporednice med fazami procesa 
sprejemanja inovacij (Rogers, 2003) in modeli doseganja komunikacijskih učinkov, kot so na 
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primer modeli AIDA (Strong1, 1925 v Barry, 1997), DAGMAR (Colley2, 1961 v Jones, 1994), 
model hierarhije učinkov (Lavidge in Steiner, 1961) ter piramida komunikacijskih učinkov 
(Belch in Belch, 2003). Podobno kot model Rogersa (2003), ki je vezan na sprejemanje 
inovacij, tudi vsi omenjeni modeli doseganja komunikacijskih učinkov temeljijo na zaznavnih, 
čustvenih in vedenjskih odzivih porabnikov in tako dodatno podkrepijo razumevanje faz 
sprejemanja inovacij, na katere se bom opirala v tem diplomskem delu.  
 
Primerjava modelov pokaže, da je najstarejši izmed modelov doseganja komunikacijskih 
učinkov model AIDA (Strong, 1925 v Barry, 1997), ki ga je v začetku 20. stoletja oblikoval 
Lewis. AIDA je akronim nazivov štirih faz: pozornost (ang. attention), zanimanje (ang. 
interest), želja (ang. desire) in dejanje (ang. action) ter je še danes eden pogosteje omenjenih 
modelov v oglaševanju (Barry, 1997). Tudi model DAGMAR (Colley, 1961 v Barry, 1997) 
pojasnjuje odločitveni proces porabnika in prav tako poteka v štirih fazah, to so: zavedanje 
(ang. awareness), razumevanje (ang. comprehension), prepričanje (ang. conviction) in dejanje 
(ang. action). Modela DAGMAR in AIDA se tako razlikujeta le v tretji fazi, ki jo je Lewis 
opredelil kot željo, Colley pa kot prepričanje. Tudi model sprejemanja inovacij (Rogers, 2003) 
se v prvih treh fazah v celoti opira na omenjena modela, saj se razlikujejo zgolj v poimenovanju. 
Od modelov doseganja komunikacijskih učinkov pa se proces sprejemanja inovacij malce bolj 
razlikuje v tem, da za fazo odločitve oziroma dejanja dodaja še fazi implementacije in potrditve 
(gl. Sliko 2.1). Z omenjenimi modeli lahko primerjamo tudi model hierarhije učinkov (Lavidge 
in Steiner, 1961), ki je natančneje razdelan na sedem faz, avtorja pa poudarjata, da je ključno 
razumeti, da odločitvena pot ni hipna, temveč porabnik daljše obdobje potuje skozi različne 
korake. Model hierarhije učinkov (Lavidge in Steiner, 1961) se prične z nezavedanjem (ang. 
unawareness), ki se razvije v zavedanje (ang. awareness), znanje (ang. knowledge), všečnost 
(ang. liking), preferenco (ang. preference), prepričanje (ang. conviction) in nazadnje v nakup 
(ang. purchase). V primerjavi z modeli AIDA, DAGMAR in modelom sprejemanja inovacij, 
model hierarhije učinkov na začetek umešča še fazo nezavedanja, faze pa v okviru procesa 
oblikovanja zaznav, čustev in vedenja natančneje opredeli. Piramida komunikacijskih učinkov 
(Belch in Belch, 2003) se od modela hierarhije učinkov razlikuje v tem, da izpusti fazo 
nezavedanja in se hkrati po fazi nakupa oziroma preizkusa, nadaljuje še na ponakupni ravni, ki 
 
1  Strong, E. K. (1925). The Psychology of Selling and Advertising. New York: McGraw-Hill. 
2 Colley, R.H. (1961). Defining Advertising Goals for Measured Advertising Results. New York: Association of 
National Advertisers. 
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se imenuje ponovni nakup oziroma redna uporaba. Prav zadnja, peta raven piramide 
komunikacijskih učinkov, ta model najbolj približa procesu sprejemanja inovacij, saj edina 
zajema ponakupne procese, ki se kažejo kot ponovni nakup oziroma redna uporaba na najvišji 
ravni piramide, in jo lahko vzporejamo z Rogersovo (2003) fazo potrditve.  
 
Slika 2.1: Primerjava faz v modelih AIDA, DAGMAR, modelu hierarhije učinkov, piramidi 
komunikacijskih učinkov in procesu sprejemanja inovacij 
 
Primerjava različnih modelov doseganja komunikacijskih učinkov pokaže, da so faze 
pravzaprav zelo primerljive s fazami v procesu sprejemanja inovacij (Rogers, 2003) ter se 
razlikujejo predvsem v poimenovanjih in deloma drugače zastavljeni razporeditvi oziroma 
številu faz v modelih, kar dodatno utemeljuje relevantnost modela sprejemanja inovacij pri 
pojasnitvi procesa odločanja porabnikov pri sprejemanju novosti na trgu. Tako Rogersov 
(2003) model ponuja smiseln in poglobljen vpogled v porabnikovo vedenje, ki je specifično 
aplicirano na odnos do tehnoloških novosti in njihovega prisvajanja, med katere lahko 
umestimo tudi klepetalne robote.  
2.1.2 Opredelitev faz v procesu sprejemanja inovacij  
Če želimo razumeti porabnikovo vedenje ob stiku s tehnološko novostjo in se temu primerno 
prilagoditi, je pomembno natančno poznati faze procesa sprejemanja inovacij in njihove 
značilnosti. Proces sprejemanja inovacij se začne v fazi znanja (ang. knowledge stage), ko je 
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posameznik prvič izpostavljen obstoju inovacije in razume, kako ta deluje (Rogers, 2003). 
Začetna faza prisvajanja novosti je primerljiva s prvima dvema komunikacijskima učinkoma v 
modelih doseganja komunikacijskih učinkov, tj. zavedanje in razumevanje (Belch in Belch, 
2003). Študije kažejo, da se ljudje običajno izpostavljamo idejam, ki se skladajo z našimi 
interesi, potrebami in obstoječimi odnosi ter se po drugi strani zavestno izogibamo tistim, ki so 
v konfliktu z našimi prepričanji (Rogers, 2003).  
 
Medtem ko je bila v fazi znanja aktivnost porabnikov v glavnem miselna oziroma kognitivna, 
so v fazi prepričanja (ang. persuasion stage) v ospredju čustva in posameznik oblikuje odnos 
do inovacije ter aktivno išče informacije o njej (Rogers, 2003). Fazo prepričanja lahko 
primerjamo s tretjo in četrto ravnjo piramide komunikacijskih učinkov (Belch in Belch, 2003), 
to sta fazi všečnosti in preference, ki se pojavita tudi v modelu hierarhije učinkov in 
predstavljata porabnikov naklonjen odnos do izdelka, ki se nato stopnjuje do točke, ko porabnik 
da dotičnemu izdelku prednost pred vsemi ostalimi (Lavidge in Steiner, 1961). Vse novosti vsaj 
do določene stopnje predstavljajo negotovost, zato posameznik glede svojega začetnega odnosa 
do inovacije v fazi prepričanja išče družbeno potrditev pri drugih (Rogers, 2003). Informacije 
o inovaciji bi lahko pogosto pridobili od znanstvenih virov, vendar študije kažejo, da jih 
porabniki raje poiščejo pri svojih vrstnikih, saj so njihova mnenja lažje dostopna in bolj 
prepričljiva, ker so pridobljena na podlagi osebnih izkušenj (Rogers, 2003). 
 
Faza odločitve (ang. decision stage) nastopi, ko se posameznik začne aktivno odločati o 
sprejetju oziroma zavrnitvi inovacije. Eden od načinov, ki mu pomaga pri spopadanju z 
negotovostjo glede posledic sprejetja inovacije, je ta, da jo preizkusi (Rogers, 2003). To se kaže 
tudi na peti ravni piramide komunikacijskih učinkov, ki zajema preizkusni nakup (Belch in 
Belch, 2003). Lavidge in Steiner (1961) opisujeta, da bi naj bilo za to fazo značilno, da ima 
uporabnik že željo po nakupu, ki jo združi s prepričanjem, da je njegova izbira ustrezna, ne 
omenjata pa možnosti, da si porabnik na tej točki premisli oziroma še ni prepričan o pravilnosti 
svoje odločitve. Rogers (2003) namreč pojasnjuje, da je vsaka faza v procesu sprejemanja 
inovacije potencialna točka za zavrnitev novosti, prav tako pa se lahko zgodi tudi po tem, ko je 
posameznik inovacijo že sprejel. Aktivna zavrnitev je posledica zavrnitve inovacije po tem, ko 
je posameznik o njej že razmišljal in opravil krajši preizkus; pasivna zavrnitev, imenovana tudi 
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nesprejetje, pa pomeni, da posameznik ni nikoli zares razmišljal o uporabi inovacije (Rogers, 
2003). 
 
Faza implementacije je specifična faza, ki se nanaša na trenutek, ko se porabnik odloči za 
dejansko uporabo novosti in se ne pojavlja v ostalih primerljivih modelih. Umestimo jo lahko 
namreč že med ponakupne procese in bi v piramidi komunikacijskih učinkov (Belch in Belch, 
2003) zasedla vmesno raven med preizkusnim in ponovnim nakupom. Čeprav je bila odločitev 
o sprejetju inovacije že opravljena, se lahko kljub temu pojavi negotovost glede posledic 
uporabe (Rogers, 2003).  
 
V potrditveni fazi posameznik išče potrditev glede inovacije, ki jo je sicer že sprejel, vendar 
še ni povsem prepričan, ali je bila to zares pravilna odločitev. Rogers (2003) s procesom 
sprejemanja inovacij tako naslavlja tudi najvišjo raven piramide komunikacijskih učinkov, tj. 
ponovni nakup oziroma redno uporabo (Belch in Belch, 2003). Če porabnik tekom potrditvene 
faze naleti na relevantna mnenja, ki nasprotujejo inovaciji, lahko na tej točki svojo odločitev 
prekliče in inovacijo opusti (Rogers, 2003). Pri tem Rogers (2003) opredeljuje dva tipa 
opustitve inovacije – zamenjavo in razočaranje:  
• Zamenjava  predstavlja odločitev zavrniti inovacijo in jo nadomestiti z novo, boljšo idejo. 
MacVaugh in Schiavone (2010) opozarjata, da je odločitev za zamenjavo zastarele 
novosti odvisna tudi od tega, koliko časa, truda in sredstev mora potencialni uporabnik 
nameniti za učenje in pridobitev nove tehnologije.  
• Druga vrsta opustitve, razočaranje, pa se zgodi, ko posameznik zavrne inovacijo, ker ni 
zadovoljen z njenimi rezultati. Razlog za nezadovoljstvo je lahko nepravilna uporaba ali 
znak, da inovacija v fazi implementacije ni postala v celoti rutinirana – slednje je pogosta 
posledica, ko posameznikova prepričanja in izkušnje niso kompatibilne z inovacijo 
(Rogers, 2003). 
 
Pregled literature o procesu sprejemanja inovacij nam je omogočil vpogled v razumevanje 
porabnikove poti od zaznavanja novosti do potrditve sprejete inovacije. Obenem velja, kot 
izpostavlja Rogers (2003), da pripadniki družbenega sistema novosti ne sprejemajo istočasno, 
ampak jih posvojijo v različnih časovnih obdobjih, zato jih lahko s pomočjo podatka, kdaj so 
začeli inovacijo uporabljati in kakšen odnos imajo do nje, razdelimo v različne kategorije. 
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2.2 Inovativnost in kategorizacija uporabnikov  
Pomemben pojem v procesu sprejemanja inovacij je inovativnost, saj se, kot pravi Rogers 
(2003), nanaša na dejansko vedenjsko spremembo uporabnikov in ne predstavlja le 
kognitivnega ali miselnega premika v odnosu do inovacije. Na podlagi inovativnosti, tj. stopnje, 
do katere je posameznik še med relativno zgodnjimi pri sprejemanju nove ideje v primerjavi s 
preostalimi pripadniki iste družbe, ljudi ločimo v pet kategorij: inovatorji (2,5 %), zgodnji 
prisvojitelji (13,5 %), zgodnja večina (34 %), pozna večina (34 %) in zamudniki (16 %) 
(Rogers, 2003).  
 
Slika 2.2: Prikaz razporeditve uporabnikov po kategorijah 
 
Vir: povzeto po Rogers, 2003. 
Prva polovica krivulje (gl. Sliko 2.2) v obliki črke S predstavlja delovanje mnenjskih voditeljev, 
ki se inovacije poslužijo med prvimi ter o njej razpravljajo in jo predstavijo ostalim članom 
družbe (Dearing, 2008). Mednje sodijo inovatorji, ki izkazujejo nadpovprečno zanimanje za 
nove ideje. Zanje je značilno, da so bolj nagnjeni k tveganju in so premožnejši, kar jim 
omogoča, da lažje ublažijo posvojitev inovacije, v primeru, da se izkaže za neprofitabilno 
(Rogers, 2003). Chi (2018) dodaja še, da so inovatorji v večini primerov najmlajši izmed vseh 
petih kategorij uporabnikov. V procesu sprejemanja inovacij igrajo zelo pomembno vlogo 
vratarjev, saj inovacijo s svojo uporabo prvič predstavijo družbenemu sistemu (Rogers, 2003). 
Zgodnji prisvojitelji imajo izmed vseh kategorij najvišjo stopnjo mnenjskih voditeljev, na 
katere se potencialni uporabniki obračajo za nasvete in informacije glede inovacije (Rogers, 
2003). MacVaugh in Schiavone (2010) dodajata, da je za širjenje in hitrejše sprejemanje 
tehnoloških novosti nujno odobravanje mnenjskih voditeljev. Čeprav zgodnji uporabniki niso 
veliko hitrejši pri sprejemanju inovacij od povprečnega uporabnika, pa še vedno služijo kot 
15 
 
vzorniki za mnoge člane družbenega sistema, saj jih ti močno spoštujejo (Rogers, 2003). Tudi 
Dearing (2008) se zavzema, da lahko zagotovimo visok doseg uporabnikov z nizkimi stroški, 
če inovacijo najprej skomuniciramo manjši skupini potencialnih uporabnikov, ki lahko nato 
vplivajo na preostale. Zgodnja večina nove ideje posvoji tik pred povprečnim pripadnikom 
družbenega sistema in predstavlja kar tretjino populacije. Pogosto so v interakciji s svojimi 
vrstniki in spodbujajo povezanost med zgodnjimi in poznimi prisvojitelji (Mazzarol in Reboud, 
2017), ampak se redko znajdejo v vlogi mnenjskih voditeljev (Rogers, 2003). Pozna večina 
inovacije sprejme, ko je družbeni sistem v večini že precej naklonjen inovaciji in jim s tem 
olajša prisvojitev (Mazzarol in Reboud, 2017). Sprejetje inovacije je zanje posledica 
ekonomske nuje ter pritiska vrstnikov, k novim idejam pa pristopajo previdno in skeptično ter 
jih ne sprejmejo, dokler niso med zadnjimi znotraj svojega kroga. Na negotovost vplivajo tudi 
njihovi skopi resursi, zato morajo biti vsa tveganja odpravljena, preden se strinjajo, da je 
inovacija varna za uporabo (Rogers, 2003). Zamudniki so zadnji, ki v družbenem sistemu 
posvojijo inovacijo. Njihovi odločitveni procesi so dolgi, cenijo tradicionalne vrednote, do 
inovacij pa so zelo skeptični ter s sprejemanjem in znanjem o novih idejah močno zaostajajo za 
ostalimi kategorijami uporabnikov (Rogers, 2003).  
2.3 Odnos uporabnikov do novih tehnologij 
Proces sprejemanja inovacij nam je pojasnil, kako znotraj družbenega sistema sploh pride do 
sprejetja oziroma zavrnitve inovacije in kakšni so tisti segmenti porabnikov, ki si novosti 
prisvojijo hitreje. Teorija rab in zadovoljitev (Katz, Blumler in Gurevitch, 1973) pa nam 
pomaga razumeti, katere so tiste potrebe, ki prednjačijo v vsakem od segmentov uporabnikov, 
ko se ti soočajo z uporabno novih komunikacijskih kanalov, in na kakšne načine jih tipični 
predstavniki teh segmentov zadovoljujejo (Brandtzaeg in Følstad, 2017).  
 
Prve raziskave, ki so se že začele ukvarjati s preučevanjem množične komunikacije, so temeljile 
na ideji, da imajo množični mediji na posameznike enoten in neposreden vpliv (McQuail in 
Windahl3, 1993, v Quan-Haase in Young, 2010). Veljala je predpostavka, da je občinstvo zaradi 
izpostavljenosti standardiziranim vsebinam postalo homogena, nekritična in pasivna množica, 
ki se je nezmožna upreti vplivu in privlačnosti množičnih medijev. Tako sta Ryan in Gross 
 
3 McQuail, D., in Windahl, S. (1993). Communication models for the study of mass communication. London, 
England: Longman. 
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(19434, v Dearing, 2008), ki sodita med začetnike raziskovanja področja sprejemanja inovacij, 
med drugim izpostavila tudi pomembnost različnih komunikacijskih kanalov, ki v različnih 
obdobjih tekom posameznikovega procesa sprejemanja inovacije vplivajo na njegove 
odločitve. Teorija rab in zadovoljitev pa se ukvarja “(1) z družbenimi in psihološkimi izvori (2) 
potreb, ki ustvarjajo (3) pričakovanja do (4) množičnih medijev in drugih virov, kar vodi do (5) 
različnih vzorcev medijske izpostavljenosti ter se kaže v (6) zadovoljitvah potreb in (7) drugih 
(nenamernih) posledicah” (Katz in drugi, 1973, str. 510). Teorija rab in zadovoljitev se tako od 
zgodnjih komunikoloških teorij razlikuje po tem, da občinstvo karakterizira kot aktivno, 
kritično in motivirano pri uporabi medijev ter se fokusira na to, kaj ljudje počnejo z mediji in 
ne, kakšen učinek imajo mediji na posameznika (Katz, 1959). Ta pristop predpostavlja, da 
imajo ljudje prirojene potrebe, ki jih mediji lahko zadovoljijo in na njej tudi dandanes sloni 
večina znanstvenih raziskav s področja medijev. S tem se strinjata tudi Brandtzaeg in Følstad 
(2018), ki menita, da občinstvo aktivno izbira vrsto medijev, glede na specifične potrebe, ki jih 
želi zadovoljiti in da je pomembno razumeti, kako uporabnikove osnovne potrebe vplivajo na 
izbiro medijev. Sundar in Limperos (2013) pa izpostavljata drugačen vidik, ki pravi, da 
zadovoljitve, ki jih pridobimo iz medijev, ne izhajajo nujno iz prirojenih potreb, pač pa lahko 
te potrebe vzniknejo šele med samo uporabo medija in so posledica naše izkušnje z njim. 
Avtorja dodajata, da to konceptualizacijo omogočajo tehnološke inovacije in interaktivnost 
sodobnih medijev, kjer uporabniki na začetku svoje izkušnje z medijem niso vedno ciljno 
usmerjeni, ampak potrebe razvijejo šele tekom interakcije z omenjenim medijem. Če torej 
želimo razumeti, zakaj se porabniki sploh odločajo za uporabo klepetalnih robotov in kakšen 
odnos vzpostavijo do njih, je nujno poznavanje dejavnikov, ki vplivajo na porabnikovo izbiro 
medijev in vrste potreb, ki jih zadovoljujejo z uporabo klepetalnih robotov. 
 
 
 
 
4 Ryan, B., & Gross, N. C. (1943). The diffusion of hybrid seed corn in two Iowa communities. Rural 
sociology, 8(1), 15. 
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3 Odnos do uporabe klepetalnih robotov v tržnem komuniciranju 
3.1 Opredelitev klepetalnih robotov kot novih komunikacijskih kanalov 
V zadnjih nekaj letih zaradi naraščajoče konkurenčnosti in razvoja tehnologije (Raimondo, 
2000) opažamo porast podjetij, ki se poleg drugih kanalov za komuniciranje z uporabniki 
poslužujejo tudi klepetalnih robotov (ang. chatbots). Klepetalni robot je računalniški program, 
ki vzdržuje zvočni ali tekstovni pogovor z uporabnikom, razume njegove namere in mu vrača 
odgovore, ki so osnovani na poslovnih pravilih in zbirkah podatkov organizacije (Chatbots 
Magazine, 2018), potek in kvaliteta pogovora pa z razvojem tehnologije neprestano napredujeta 
(Deloitte, 2018).  
 
Analitiki družbe Deloitte (2018) so klepetalne robote razdelili na štiri tipe/stopnje evolucije:  
1) Osnovni klepetalni roboti (ang. scripted chatbots) so najenostavnejša oblika umetne 
inteligence, saj temeljijo na scenariju, na podlagi katerega prepoznavajo zgolj ključne 
besede in uporabniku podajajo že predpripravljene odgovore. Kljub precej omejenim 
funkcijam lahko klepetalni roboti že na tej stopnji močno pripomorejo k zmanjšanju 
pritiska na zaposlene, saj razumejo vprašanja in lahko ponudijo relevantne odgovore. 
2) Prepoznavalci namena (ang. intent recognizers) so skupina klepetalnih robotov, ki že ima 
sposobnosti učenja in bolje razume uporabnikov namen, saj pomen išče v celostnih stavkih 
in ne zgolj v ključnih besedah. 
3) Virtualni agenti (ang. virtual agents) so sposobni razumeti, kaj poskuša človek doseči in 
lahko vzdržujejo pogovor ter se povezujejo z drugimi bazami podatkov. Dodatno se na 
podlagi opravljenih pogovorov tudi učijo in izboljšujejo svoje prihodnje interakcije. 
4) Človeški svetovalci (ang. human-like advisors) so najmočnejša in najbolj razvita vrsta 
umetne inteligence, saj omogoča najvišjo stopnjo razumevanja in sklepanja, ki je enako 
človeškemu. Ta vrsta klepetalnih robotov je zaradi odličnega razumevanja konteksta in 
generiranja primernih odgovorov tudi najpogosteje pomotoma zamenjana za človeka. 
 
Klepetalni roboti sicer obstajajo že več desetletij, vendar se je večje zanimanje za vključevanje 
te tehnologije v komuniciranje s porabniki pričelo šele v začetku leta 2016. Pregled literature 
pokaže, da lahko med ključne razloge za vse pogostejšo uporabo klepetalnih robotov pri 
komuniciranju s porabniki umestimo velik napredek na področju umetne inteligence in premik 
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od javne komunikacije na spletnih družbenih omrežjih k uporabi mobilnih aplikacij za 
medosebno sporočanje, kot so Facebook Messenger, Whatsapp ali Viber (Brandtzaeg in 
Følstad, 2017). Obenem velja opozoriti tudi na to, da klepetalni roboti podjetjem omogočajo 
hitro odzivanje in komunikacijo z uporabniki v realnem času (Chatbots Magazine, 2018). 
Umetna inteligenca skupaj z drugimi novimi digitalnimi tehnologijami namreč pomembno 
spreminja poslovno okolje ter ustvarja dodano vrednost za porabnike in deležnike (Toader in 
drugi, 2019). Najpogostejši razlogi podjetij za implementacijo klepetalnih robotov so 
optimizacija internih delovnih procesov ter varčevanje s sredstvi in časom (Statista, 2017), 
Toader in drugi (2019) pa izpostavljajo še povečano produktivnost zaposlenih, omogočanje 
personalizirane nakupne izkušnje in časovno neomejeno dostopanje do informacij. Tudi pomoč 
uporabnikom in servisne službe sta področji, ki sta zelo naklonjeni vključevanju klepetalnih 
robotov v svoje delovanje, sledijo jim CRM (upravljanje odnosov s strankami), prodaja in 
marketing (Toader in drugi, 2019). V prvih šestih mesecih od najave integracije klepetalnih 
robotov na platformi Facebook Messenger, je tam delovalo že več kot 11.000, po prvem letu pa 
že več kot 300.000 klepetalnih robotov, ki jih je po vsem svetu mesečno uporabljalo 1,3 
milijona aktivnih uporabnikov (Statista, 2019).  
 
Svetovalna družba Deloitte (2018) je na podlagi poglobljene analize identificirala štiri tržne 
sile, ki poganjajo razvoj in rastočo priljubljenost klepetalnih robotov:  
1) Povečan pritisk na centre za pomoč uporabnikom, kjer sta potreba po izobraževanju 
kadra in nižanju stroškov zelo visoka. Klepetalni roboti so namreč v nasprotju s človeškim 
osebjem sposobni servisirati več uporabnikov naenkrat, kar vodi v avtomatizacijo delovnih 
procesov in manjšo potrebo po novem kadru ter posledično v prihranek časa in sredstev, ki 
bi jih sicer namenili za izobraževanje in ohranjanje zaposlenih. 
2) Rastoča potreba po samopostrežbi (ang. self service), ki je med porabniki vedno bolj 
izražena, saj postajajo nestrpni že, če morajo na pomoč zaposlenih pri reševanju problema 
čakati zgolj nekaj minut. Temu pritrjuje tudi ugotovitev, da številni uporabniki cenijo 
storitve, ki so na voljo 24 ur na dan in za katere ni potrebno čakati v vrsti (Følstad, 
Nordheim in Bjørkli, 2018).  
3) Tehnološki napredki na področju umetne inteligence so omogočili, da so klepetalni roboti 
že presegli osnovno delovanje po principu prepoznavanja ključnih besed. K razvoju 
klepetalnih robotov so prispevali predvsem napredki v hitrosti procesiranja, strojnem 
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učenju in razpoložljivosti baz podatkov. Vse navedeno pa močno pripomore tudi k bolj 
inteligentnim klepetalnim robotom, ki zaradi boljšega razumevanja konteksta in 
uporabnikovih namer pravzaprav postajajo virtualni asistenti. 
4) Razvoj platform za klepetalne robote, ki omogočajo, da poslovni uporabniki samostojno 
ustvarjajo in upravljajo s svojimi klepetalnimi roboti. S popularizacijo tehnologije 
klepetalnih robotov je namreč zorel tudi razvoj platform, ki danes omogočajo že zelo 
enostavne in intuitivne vmesnike za njihovo ustvarjanje in upravljanje (Deloitte, 2018).  
 
Pregled razumevanja klepetalnih robotov pokaže, da so ti kot razmeroma nova in napredna 
tehnologija vedno bolj zaželeni komunikacijski kanali predvsem pri podjetjih, ki stremijo k 
optimizaciji delovnih procesov, zniževanju stroškov in krepitvi porabnikovega odnosa z 
znamko. Za uspešno implementacijo klepetalnih robotov je zato že pred zasnovo potrebno 
najprej analizirati potencialne porabnike in preučiti njihov odnos  do klepetalnih robotov – 
naklonjenost, razloge za uporabo ter dejavnike, ki vplivajo na izkušnjo in splošen odnos do 
pogovornih asistentov. 
3.2 Odnos uporabnikov do klepetalnih robotov  
Brandtzaeg in Følstad (2017) opozarjata, da je kljub začetnemu optimizmu ob lansiranju 
klepetalnih robotov s strani Facebooka in Microsofta možno zaznati, da sprejemanje med 
uporabniki narašča počasneje, kot je bilo pričakovano. Ena od možnih razlag je, da večina 
obstoječih klepetalnih robotov zaradi nesmiselnih odgovorov, slabe uporabniške izkušnje ali 
nejasnega namena samega pogovornega asistenta preprosto ne izpolni uporabnikovih potreb 
(Brandtzaeg in Følstad, 2017). Ob porastu vključevanja klepetalnih robotov v vsakodnevno 
delovanje podjetij pa se pojavlja tudi vedno več izzivov, ki jih je potrebno pravočasno nasloviti 
(Go in Sundar, 2019). Oblikovanje nove interaktivne tehnologije, kot so klepetalni roboti, 
namreč zahteva poglobljeno poznavanje uporabnikovih razlogov za samo uporabo tehnologije, 
kar posledično omogoča, da snovalci premagajo ovire pri posameznikovem procesu 
sprejemanja inovacije. Klepetalni roboti so kot razmeroma nova tehnologija sicer najbolj 
pogosto uporabljeni s strani inovatorjev in zgodnjih prisvojiteljev, njihove potrebe pa se 
razumljivo razlikujejo od preostalih kategorij uporabnikov (Brandtzaeg in Følstad, 2017).  
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Da bi pridobila vpogled v odnos uporabnikov do klepetalnih robotov, sta Brandtzaeg in Følstad 
(2018) v navezavi na teorijo rab in zadovoljitev izvedla raziskavo, kjer so sodelujoči odgovarjali 
na vprašanja, zakaj uporabljajo klepetalne robote. Ugotovila sta, da uporabniki klepetalnega 
robota dojemajo kot uspešnega, če je ta hiter, enostaven in priročen za uporabo, poleg tega pa 
mora uporabniku pomagati pri reševanju problema ali doseganju nekega cilja. Rezultati so 
pokazali tudi, da je produktivnost najpogostejši razlog za uporabo klepetalnih robotov ter da 
večina uporabnikov, ko potrebujejo pomoč, išče hitre in dosledne povratne informacije. Ta 
ugotovitev se nanaša predvsem na klepetalne robote, ki so namenjeni pomoči uporabnikom, 
odraža pa tudi trend, da se uporabniki vedno pogosteje zatekajo k neposredni komunikaciji v 
aplikacijah za zasebno sporočanje, kot so Facebook Messenger, Whatsapp ali Snapchat,  kar 
kaže tudi željo uporabnikov po bolj osredotočenem komuniciranju z manj motnjami v 
primerjavi s Facebookom ali Twitterjem (Brandtzaeg in Følstad, 2017). Brandtzaeg in Følstad 
(2017) ugotavljata, da imajo tako uporabniki tradicionalnih množičnih medijev (kot sta 
televizija in časopis), kot uporabniki klepetalnih robotov pravzaprav zelo podobne osnovne 
potrebe, poudarjata pa pomembnost zavedanja, da ima tipični uporabnik klepetalnih robotov 
potrebo po večji neposrednosti in interaktivnosti, ki pri drugih vrstah medijev ni prisotna. To je 
predvsem značilno za mlade uporabnike, ki pri komunikaciji z organizacijami prek spletnih 
družbenih omrežij pričakujejo takojšnji odgovor. Avtorja na tem mestu po Rogersu (2003) 
povzemata, da je radovednost in zanimanje za nove tehnologije značilno predvsem za zgodnje 
prisvojitelje in inovatorje, ostale skupine pa preizkušanje novih tehnologij pogosto vidijo kot 
tvegano in zato iščejo potrditev pri svojih vrstnikih. Brandtzaeg in Følstad (2017) k temu 
dodajata zanimiv vidik, ki kaže, da zgodnje prisvojitelje in inovatorje žene predvsem zanimanje 
za nove izkušnje in možnost, da se nečesa novega naučijo pred vsemi ostalimi, kar pa je pri 
uporabnikih klepetalnih robotov sicer zaželjeno, saj jih privabi k preizkusu, vendar zgolj to ni 
dovolj.  
 
Snovalci klepetalnih robotov lahko za boljše sprejetje med uporabniki in večjo človeškost 
svojih pametnih asistentov poskrbijo na tri načine: (1) s poosebljanjem  avatarjev, (2) z 
ustvarjanjem osebnosti, identitete in imena klepetalnih robotov in (3) z robotovim oponašanjem 
človeškega govora (Go in Sundar, 2019). Avtorja sta v svoji raziskavi ugotovila, da so trije 
omenjeni dejavniki tudi v medsebojni odvisnosti, saj so na primer uporabniki, ki so bili v stiku 
z bolj poosebljenim avatarjem, od njega pričakovali tudi višjo stopnjo razumevanja in bolj 
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človeku podoben način govora (Go in Sundar, 2019). Brandtzæg in Følstad (2018) pri snovanju 
klepetalnih robotov poudarjata, da je najpomembneje, kako brezhibno in učinkovito lahko 
zadovoljujejo potrebe uporabnikov v pogovornem procesu in prav tu se najpogosteje pojavijo 
napake. Težko je namreč oblikovati klepetalnega robota, ki je sposoben predvideti in razumeti 
vse načine, na katere se bo uporabnik z njim želel pogovarjati. Opažata tudi, da podjetja pogosto 
dajo prednost tehnološkemu razvoju klepetalnega robota, ki pa ne upošteva uporabnikovih 
potreb in načel uporabniške izkušnje, kar velikokrat vodi v frustracijo na strani uporabnika. 
Pomembno je torej, da se oblikovalci in razvijalci klepetalnih robotov dobro seznanijo z 
vidikom uporabnika in njegovimi potrebami, željami, nivojem znanja in načini uporabe 
(Brandtzæg in Følstad, 2018).  
 
Nujno je torej dobro razumeti porabnike, ki se odločajo za uporabo klepetalnih robotov in 
razdelati razloge, ki jih sploh pripeljejo do odločitve za to tehnologijo, predvsem pa ne smemo 
pozabiti na raziskovanje vzrokov, zaradi katerih prenehajo z uporabo. Kot že omenjeno v 
drugem poglavju diplomskega dela, se je Rogers (2003) posvetil tudi raziskovanju prenehanja 
uporabe oziroma zavrnitve inovacije, ki je lahko aktivna ali pasivna. Lee in See (2004) 
izpostavljata, da sta napačna uporaba in neuporaba tehnologije odvisna od odnosa in zaupanja 
uporabnikov, kar je posebej pomembno, ko tehnologija postane kompleksnejša in preseže 
enostavna orodja, ki jih je preprosto razumeti in uporabljati. Zaradi navedenega je pomembno 
poznati tudi vlogo zaupanja pri neuporabnikih določene tehnologije, saj MacKenzie (20015, v 
Reyes-Galindo in Duarte, 2017) opisuje paradoks, kjer imajo tisti uporabniki, ki so najbolj 
seznanjeni z delovanjem določene tehnologije, do nje manj zaupanja kot tisti, ki z njo nimajo 
izkušenj, saj prvi za razliko od neuporabnikov poznajo omejitve te tehnologije. Na drugi strani 
pa pomanjkanje zaupanja v tehnologijo uporabniku preprečuje, da bi jo uporabljal v celoti, kar 
lahko vodi do zmanjšane produktivnosti (Xu, Le, Deitermann in Montague, 2014).  
 
 
 
5  MacKenzie, D. A. (2001). Mechanizing proof: computing, risk, and trust (inside technology). MIT Press. 
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4 Zaupanje klepetalnim robotom 
4.1 Opredelitev koncepta zaupanja  
Pregled literature pokaže, da zaradi interdisciplinarne obravnave koncepta zaupanja ne obstaja 
enotna, splošna opredelitev, glede katere bi se avtorji strinjali (Raimondo, 2000). Tudi 
McKnight in Chervany (2001) ugotavljata, da je vsaka disciplina zaupanje opredelila glede na 
potrebe svojega področja ter da je zaupanje na posameznih strokovnih področjih zelo težko 
zožiti na eno specifično opredelitev. Tržno komuniciranje razumevanje koncepta zaupanja zato 
povzema predvsem po socialni psihologiji in sociologiji, kjer ena bolj temeljnih opredelitev 
zaupanje razume kot posplošeno pričakovanje posameznika, da se lahko zanese na besedo, 
obljubo ali izjavo drugega posameznika oziroma skupine (Rotter, 1980). Dodatno Podnar 
(2014) poudarja, da je zaupanje vedno prostovoljno sodelovanje, iz katerega izhajajo določene 
koristi in ga ne moremo pridobiti s silo. Tudi sama bom v tem diplomskem delu zaupanje 
razumela kot prostovoljno sodelovanje. Ob tem pa bom dodatno izhajala iz opredelitve 
Mayerja, Davisa in Schoormana (1995), saj za razliko od preostalih širših razlag, njihov opis 
zaupanje osredotočeno razume kot pripravljenost ene strani (zaupnika, ang. truster), da si 
dovoli biti ranljiva in odvisna od druge strani (zaupanec, ang. trustee) ter od slednje hkrati 
pričakuje, da bo izvedla za zaupnika pomembno dejanje, brez da bi moral ta nad zaupancem 
izvajati nadzor (Mayer in drugi, 1995).  
 
V diplomskem delu izhajam tudi iz predpostavke, da je potrebno zaupanje razumeti kot 
kontinuum, ki ga izpostavljajo različni avtorji. Mayer in drugi (1995) opozarjajo, da je potrebno 
zaupanje razumeti kot kontinuum in ne kot statični koncept, saj se lahko stopnja zaupanja in 
percepcija zanesljivosti ob spremembi okoliščin, ki so lahko kulturne, ekonomske, politične ali 
osebne, spremenita. Tekom interakcij med zaupnikom in zaupancem se lahko zaupanje ojača 
ali oslabi. Dietz in Den Hartog (2006) sta pri opredelitvi različnih oblik zaupanja na 
kontinuumu najbolj natančna in za razvrščanje zaupanja glede na intenziteto predlagata uporabo 
kontinuuma s petimi stopnjami (gl. Sliko 3). Te obsegajo: 
1) nezaupanje (ang. distrust),  
2) šibko zaupanje (ang. low trust), ki prav tako še ne predstavlja “pravega” zaupanja, saj je 
posameznik še negotov, vendar deluje na podlagi prednosti, ki pretehtajo pomanjkljivosti, 
23 
 
3) prepričano zaupanje (ang. confident trust), ki temelji na predhodnem znanju in pozitivnih 
pričakovanjih do predmeta zaupanja,  
4) močno zaupanje (ang. high/strong trust) temelji na čustveni komponenti, ki se razvije 
tekom preteklih pozitivnih izkušenj s predmetom zaupanja,  
5) popolno zaupanje (ang. complete trust) pomeni najvišjo stopnjo, ki temelji na identifikaciji 
s predmetom zaupanja, kjer obe strani prevzameta skupno identiteto.  
 
Slika 4.1: Kontinuum stopenj zaupanja 
 
Vir: Dietz in Den Hartog, 2006. 
4.2 Zaupanje v podjetja in njihove tehnološke rešitve 
Kljub izjemni vlogi zaupanja v naši družbi raziskave kažejo, da smo dandanes soočeni z vedno 
večjim upadanjem zaupanja v podjetja, kar je pojav, ki je najbolj izrazit predvsem v razvitih 
državah (Podnar, 2014). Videti je, da se podjetja ne zavedajo izredne nestabilnosti zaupanja, ki 
ga je ob izgubi zelo težko ponovno zgraditi, na slednje pa vpliva tudi dejstvo, da se zaupanje 
ne oblikuje le na podlagi lastnih izkušenj, pač pa tudi ob priporočilih in ocenah drugih (prav 
tam).  
 
Mreža zaupanja, ki je prav tako relevantna za to diplomsko delo zaradi povezave med 
zaupanjem do podjetja in zaupanjem do klepetalnega robota, je pojav, kjer nekaj uporabnikov, 
ki je tehnologijo že preizkusilo, prek družbene mreže med vrstnike razširi svojo izkušnjo in 
nanje prenese tudi (ne)zaupanje do tehnologije (Andras in drugi, 2018). Avtorji poleg omenjene 
horizontalne mreže zaupanja, identificirajo še vertikalno, ki poskrbi, da je dovolj, če zaupamo 
podjetju, saj se zaupanje prenese tudi na zaposlene. Po drugi strani pa mreže zaupanja prinašajo 
tudi izzive, saj lahko najmanjša sprememba v enem odnosu zaupanja ustvari domino efekt tudi 
v preostalih. Tudi Følstad in drugi (2018) opozarjajo, da je nujno, da uporabniki najprej zaupajo 
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podjetju oziroma znamki, ki je avtorica klepetalnega robota, saj je zaupanje podjetju predpogoj 
za zaupanje njihovemu klepetalnemu robotu. Söllner, Hoffmann in Leimeister (2016) so v svoji 
raziskavi ugotovili, da ima uporabnikovo zaupanje v ponudnika tehnologije enak vpliv kot 
samo zaupanje v informacijski sistem, zato poudarjajo pomembnost prihodnjih raziskav, ki naj 
se osredotočijo na razumevanje uporabnikovega oblikovanja zaupanja v podjetje. Tudi 
Hancock in drugi (2011) so podobnega mnenja in pojasnjujejo, da so uporabniki ob napakah 
ali pomanjkljivostih robotov pogosto razdraženi, vendar se hkrati zavedajo, da je konec koncev 
to posledica dela človeškega oblikovalca te tehnologije. Enako kot pri medosebnih odnosih, sta 
transparentnost in etičnost pomembni tudi pri odnosih do tehnologije, zato je nujno, da je 
uporabnikom znano, kdo so organizacije, ki stojijo za tehnologijo in so zanjo (pravno) 
odgovorne (Andras in drugi, 2018). Poleg tega pa se mora klepetalni robot ob začetku pogovora 
ali na zahtevo, obvezno identificirati kot umetna inteligenca, da ne zavede uporabnikov, ki bi 
predvidevali, da govorijo s človekom (prav tam). Følstad in drugi (2018) svetujejo, da se v 
izogib uporabnikovemu nezadovoljstvu, tega jasno informira, česa je klepetalni robot sposoben 
ter katerih problemov še ne zna rešiti sam in bo za to potrebna pomoč zaposlenega.  
4.3 Zaupanje klepetalnim robotom  
Klepetalni roboti so vedno pogosteje ponujeni kot alternativa podpori uporabnikom, zato je zelo 
pomembno, da uporabniki klepetalnim robotom zaupajo, da jim bodo ti zagotovili potrebno 
podporo, če podjetje želi, da uporabniki klepetalne robote vključijo v svoj vsakdan. Zaupanje 
je namreč predpogoj uspešne interakcije na relaciji človek–klepetalni robot (Przegalinska, 
Ciechanowski, Gloor, Mazurek in Stroz, 2019) in za uspešnost tega odnosa mora uporabnik 
zaupati robotu, da bo ta varoval njegove interese (Hancock in drugi, 2011). Poleg tega pa 
zaupanje neposredno vpliva tudi na posameznikovo pripravljenost sprejeti robotove informacije 
in predloge (prav tam). Mnogi uporabniki so pri interakciji z umetno inteligenco posebej 
previdni zaradi skrbi glede svojih osebnih podatkov. Klepetalni roboti namreč delujejo na 
podlagi zbranih podatkov in porabniki se bojijo predvsem potencialnih vdorov v baze podatkov, 
ki bi ogrozile njihovo zasebnost in varnost na spletu (Toreini, 2020). Uporabniki zato od 
podjetij pričakujejo, da jim ti pri uporabi klepetalnih robotov zagotovijo enako stopnjo varnosti 
kot pri svojih ostalih spletnih storitvah (Følstad in drugi, 2018). Castelfranchi in Falcone (2010) 
ob tem izpostavljata, da ni dovolj, da je tehnologija zanesljiva in varna, ampak je pomembno, 
da je kot taka zaznana tudi med uporabniki, ki se morajo nanjo zanesti in biti pri uporabi 
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suvereni. V primerjavi z zaupanjem v medosebnem odnosu, kjer sta zaupnik in zaupanec 
človeka, je lahko v odnosu človek–tehnologija ali človek–naprava v vlogi zaupanca tehnologija 
ali podjetje kot lastnik tehnologije, poleg tega pa zaupanje v tehnologijo in zaupanje v podjetje 
tudi medsebojno vplivata drug na drugega (Siau in Wang, 2018). 
 
Način, kako je zaupanje vzpostavljeno, ohranjeno ali spodkopano, je odvisen od številnih 
dejavnikov, ki vključujejo posameznikovo interakcijo z drugimi, okoljem, storitvami oziroma 
produkti ter dejavniki, ki skupaj oblikujejo posameznikovo percepcijo zanesljivosti (Toreini in 
drugi, 2020). Dodatno k oblikovanju zaupanja močno pripomore, če uporabniki klepetalnega 
robota dojemajo kot predvidljivega (Przegalinska in drugi, 2019). Følstad in drugi (2018) so v 
raziskavi, kjer so preverjali dejavnike, ki vplivajo na zaupanje klepetalnim robotom, ugotovili, 
da uporabniki menijo, da implementacija klepetalnih robotov zmanjšuje pritisk na uporabnike, 
ki ga ti občutijo, ko je na drugi strani človek, ki bi morda menil, da so njihova vprašanja trapasta, 
poleg tega pa se zmanjša tudi časovni pritisk in si lahko vzamejo ves čas, ki ga potrebujejo, da 
natančno preberejo odgovor in oblikujejo nadaljnja vprašanja. Uporabniki, vključeni v 
raziskavo, kot pomanjkljivosti navajajo, da klepetalni roboti pogosto napačno razumejo njihove 
namere, prav tako pa imajo težave z razumevanjem kompleksnejših vprašanj. Skrbi jih tudi, da 
bi klepetalni roboti v prihodnje v celoti nadomestili osebje za pomoč uporabnikom, ki pa je po 
njihovem mnenju še vedno nujno potrebno, da lahko razreši dileme, ki jih virtualni asistenti 
niso sposobni.  
 
Izhajajoč iz teorije sprejemanja inovacij (Rogers, 2003) Andras in drugi (2018) izpostavljajo, 
da so inovatorji in zgodnji prisvojitelji prvi, ki jih mora nova tehnologija prepričati, da lahko 
vanjo zaupajo, kljub temu da z njo še niso imeli osebnih izkušenj. Kot ugotavljajo, je prikaz 
uporabe klepetalnega robota (še posebej pri inovatorjih in zgodnjih prisvojiteljih, ki so 
večinoma tehnično podkovani) eden od načinov, da pri potencialnih uporabnikih zmanjšamo 
občutek tveganja. Poleg tega so ugotovili, da je pomembno tudi, da je robot sposoben na 
razumljiv način ponuditi razlago in postopek, zakaj je prišlo do nepričakovanega vedenja 
oziroma rezultata.  
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4.4 Razlogi za oblikovanje in ohranjanje zaupanja klepetalnim robotom 
Močne odnose med porabnikom in znamko je preko spleta zaradi pomanjkanja človeškega stika 
težko razviti, vendar pa lahko klepetalni roboti s svojimi značilnostmi dosežejo tudi večje 
zaupanje porabnikov. Pregled literature pokaže, da lahko na oblikovanje in ohranjanje zaupanja 
klepetalnim robotom vplivajo različne značilnosti klepetalnih robotov.  
 
Klepetalni roboti, ki delajo napake, so percipirani kot manj zanesljivi in manj sposobni ter 
znižujejo porabnikovo zaupanje in zadovoljstvo s storitvijo (Holzwarth in drugi, 2006). Toader 
in drugi (2019) so ugotovili, da se uporabniki veliko bolje odzivajo na klepetalnega robota 
ženskega spola ter o njih poročajo, da so veliko bolj človeški in oddajajo občutek topline ter so 
jim porabniki tudi veliko raje zaupali svoje osebne podatke kot robotom moškega spola. Poleg 
tega uporabniki bolj zaupajo ženskim klepetalnim robotom ter so celo bolj razumevajoči in 
odpustljivi glede njihovih napak, kot do klepetalnih robotov, ki se predstavljajo v moškem spolu 
– seveda pa so porabniki do nakupa še vedno bolj naklonjeni v primeru, da interakcija s 
klepetalnim robotom poteka brez napak (Toader in drugi, 2019). Dodaten občutek osebnega 
stika lahko ustvari prisotnost avatarja, pri čemer privlačnejši avatarji vzbudijo večjo 
naklonjenost in namero k nakupu kot tisti, ki se izkažejo kot strokovni, vendar niso med 
vizualno privlačnejšimi (Holzwarth in drugi 2006). Iluzijo osebnega stika ustvarjajo tudi s tem, 
da so klepetalni roboti pogosto programirani tako, da odgovore podajajo z nekaj sekundnim 
zamikom, ki pri uporabniku ustvarja vtis, da se pogovarja s pravim človekom (Toader, 2019), 
takšni pristopi pa vodijo v izboljšan odnos do znamke, večje zadovoljstvo s trgovcem in večji 
nakupni namen (Holzwarth in drugi, 2006). Kot ugotavlja Holzwarth s sodelavci (2016), 
klepetalni robot z ustvarjanjem občutka družabnosti in topline omogoča vzpostavitev bolj 
osebne in čustvene vezi z znamko ter s tem prednost znamke pred konkurenti (Holzwarth, 
Janiszewski in Neumann, 2006).  
 
Siau in Wang (2018) sta na podlagi sistematizacije predhodnih študij prepoznala in opredelila 
nabor dejavnikov, ki vplivajo na zaupanje umetni inteligenci. Dejavnike sta nato razdelila v dve 
skupini, in sicer na tiste, ki vplivajo na izgradnjo začetnega zaupanja, in tiste, ki poskrbijo za 
vzdrževanje kontinuiranega zaupanja umetni inteligenci. Dejavniki začetnega zaupanja umetni 
inteligenci (Siau in Wang, 2018) so: 
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1) reprezentacija se nanaša na to, v kolikšni meri je klepetalni robot sposoben z odnosom, 
vedenjem in izgledom ustvariti občutek komunikacije s pravim človekom, 
2) percepcija zajema pogosto zaznavanje umetne inteligence kot tvegane tehnologije, ki 
lahko uide človeškemu nadzoru, 
3) ocene ostalih uporabnikov se nanašajo na mnenja drugih relevantnih uporabnikov, 
4) transparentnost se nanaša na približevanje uporabnikov na način, da ti razumejo, kako je 
umetna inteligenca programirana in na podlagi katerih podatkov sprejema odločitve, 
5) možnost preizkusa zajema možnost uporabnikov, da tehnologijo preizkusijo brez tveganj. 
 
Dejavniki kontinuiranega zaupanja umetni inteligenci pa so sledeči (Siau in Wang, 2018): 
6) uporabnost in zanesljivost se nanaša na zaznane sposobnosti umetne inteligence za točno 
in učinkovito izvajanje nalog brez napak v delovanju tehnologije,  
7) sodelovanje in komunikacija se nanaša na tekoče izvajanje tistih nalog umetne 
inteligence, kjer je za delovanje potrebno usklajevanje z uporabnikom, 
8) družabnost in povezovanje se nanaša na vzpostavljanje odnosov z uporabniki,  
9) varnost in varovanje zasebnosti se nanaša na zaskrbljenost, ki jo vzbuja dostop umetne 
inteligence do obširne baze osebnih podatkov, ki ji med drugim omogočajo strojno učenje, 
10)  interpretabilnost je sposobnost umetne inteligence, da na zahtevo uporabnika pojasni 
logiko, ki stoji za njenimi odločitvami in rezultati,  
11)  nadomeščanje delovnih mest se nanaša na zaskrbljenost uporabnikov, da bo umetna 
inteligenca razlog za izgubo številnih delovnih mest, kar lahko močno zmanjša zaupanje,   
12)  usmerjenost k skupnim ciljem se nanaša na zaznavanje nove tehnologije kot takšne, ki 
ima podobne cilje kot njeni uporabniki in jih s svojim obstojem ne ogroža, ampak deluje 
etično in jim pomaga pri doseganju ciljev.  
 
Kljub temu, da so klepetalni roboti šele nedavno postali bolj zanimivi za širšo rabo pri 
komunikaciji podjetij s porabniki, lahko glede na pregledano literaturo opazimo, da se je tega 
področja v zadnjih nekaj letih lotilo že več različnih strokovnjakov (npr. Brandtzaeg in Følstad, 
2017 in 2018; Toader in drugi, 2019; Toreini in drugi, 2020). Med drugim so raziskovali 
potrebne okoliščine za razvoj in vzdrževanje zaupanja v (klepetalne) robote  (npr. Hancock in 
drugi, 2011; Siau in Wang, 2018; Andras in drugi, 2018), razloge za uporabo pogovornih 
asistentov (Brandtzaeg in Følstad, 2017 in 2018) ter specifike v odnosu in zaupanju do 
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klepetalnih robotov (npr. Toader in drugi, 2019), a kljub nekaj študijam še vedno obstaja velik 
manjko znanja glede dejavnikov, ki vplivajo na zaupanje uporabnikov v klepetalne robote 
(Følstad in drugi, 2018). Ta je še posebej izrazit, ko govorimo o (ne)zaupanju klepetalnim 
robotom med neuporabniki. Nekateri avtorji (npr. Lee in See, 2004; Xu in drugi, 2011) sicer 
izpostavljajo pomembnost zaupanja pri neuporabi ali nepopolni uporabi tehnologije, kar je 
posebej pomembno v primerih kompleksnejše tehnologije. Opozarjajo pa tudi na paradoks, kjer 
imajo uporabniki do tehnologije manj zaupanja kot neuporabniki, ki z njo nimajo izkušenj 
(MacKenzie, 2001). Kljub omenjenemu nobena od raziskav ni vključila neuporabnikov 
oziroma potencialnih uporabnikov, zato zanje nimamo podatkov o razlogih za nezaupanje in 
neuporabo klepetalnih robotov. Zanimiv vidik, s katerim se glede na pregledano literaturo ni še 
nihče spopadel, je ugotoviti, kako se v zaupanju in odnosu do klepetalnih robotov razlikujejo 
njihovi uporabniki in tisti, ki jih iz neznanih razlogov ne uporabljajo. Zato bom poskušala vrzeli 
na tem področju zapolniti s kvalitativno raziskavo, ki se bo poglobila v razumevanje vloge 
zaupanja pri odnosu uporabnikov do klepetalnih robotov in si na podlagi zapisanega postavljam 
temeljno raziskovalno vprašanje:  
RV: Kakšne so razlike v zaupanju in odnosu do klepetalnih robotov med uporabniki in 
neuporabniki?  
 
Avtorji (npr. Hancock in drugi, 2011; Przegalinska in drugi, 2019) so enotni, da je zaupanje 
predpogoj uspešne interakcije človek–robot. V diplomski nalogi se bom zato izhajajoč iz teorije 
rab in zadovoljitev (Katz in drugi, 1973) poglobila v odnos uporabnikov do klepetalnih robotov 
oziroma bom ugotavljala, za katere namene jih porabniki sploh uporabljajo in katere potrebe 
želijo s tem zadovoljiti. Nato pa bom na podlagi ugotovljenih namenov uporabe in izbranih 
dejavnikov za oblikovanje začetnega in vzdrževanje kontinuiranega zaupanja, ki sta jih 
identificirala Siau in Wang (2018), preverjala, v kolikšni meri kateri od identificiranih 
dejavnikov vpliva na uporabnike in neuporabnike klepetalnih robotov. Følstad in drugi (2018) 
so sicer izvedli kvalitativno študijo s ciljem identificirati dejavnike, ki vplivajo na zaupanje 
uporabnikov do klepetalnih robotov, vendar so se osredotočili le na omejen izbor štirih 
klepetalnih robotov, v drugi raziskavi pa sta tudi Brandtzaeg in Følstad (2017) omogočila 
vpogled v le nekatere razloge uporabnikov za uporabo klepetalnih robotov. Iz pregledane 
literature je razvidno, da strokovnjaki še niso raziskali, kateri so razlogi neuporabnikov za 
neuporabo klepetalnih robotov in kako to vpliva na njihovo (ne)zaupanje do klepetalnih 
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robotov. Menim, da je potrebno v ta namen izvesti raziskavo, ki bo lahko vzporedno primerjala 
odnos uporabnikov in neuporabnikov klepetalnih robotov ter na tak način opredelila možne 
izboljšave, ki bi lahko v prihodnje v uporabo prepričale tudi dvomljivce, zato si zastavljam 
naslednje raziskovalno podvprašanje: 
RV1: Kateri so najpogostejši razlogi (ne)uporabnikov za (ne)uporabo klepetalnih robotov 
in kakšno vlogo ima pri (ne)uporabi zaupanje klepetalnim robotom?  
 
V obstoječih raziskavah (Brandtzaeg in Følstad, 2017) avtorji izpostavljajo, da so inovatorji in 
zgodnji prisvojitelji tisti, ki klepetalne robote kot razmeroma novo tehnologijo uporabljajo 
najštevilčneje. Drugi pa poudarjajo še (npr. Rogers, 2003; Dearing, 2008; Andras in drugi, 
2018), da je odnos inovatorjev in zgodnjih prisvojiteljev do klepetalnih robotov zelo pomemben 
za nadaljnjo sprejemanje pri ostalih kategorijah uporabnikov, ker se na tak način pri slednjih 
minimizira občutek tveganja in poveča možnost za vzpostavitev zaupanja. Iz študij je torej 
razvidno, da so inovatorji in zgodnji prisvojitelji izjemnega pomena pri širjenju inovacije in 
informiranju preostalega dela populacije, toda ali to pomeni tudi, da je njihovo zaupanje do 
klepetalnih robotov močnejše, kot pri uporabnikih, ki so to tehnologijo sprejeli za njimi? S 
pomočjo teorije sprejemanja inovacij, ki opisuje, kateri dejavniki vplivajo na proces 
sprejemanja novih tehnologij (Rogers, 2003), bom poskušala pojasniti razlike v zaupanju med 
uporabniki in neuporabniki, glede na to, kakšen je njihov odnos do sprejemanja novosti. Na 
podlagi navedenega tako postavljam naslednje raziskovalno podvprašanje: 
RV2: Ali uporabniki, ki hitreje sprejemajo inovacije, bolj zaupajo klepetalnim robotom? 
 
Številni avtorji (npr. Hancock in drugi, 2011; Podnar, 2014; Andras in drugi, 2018) poudarjajo, 
da je zaupanje v podjetje oziroma znamko izjemnega pomena, saj se (ne)zaupanje do podjetja 
prenaša tudi na njihove izdelke ali storitve oziroma ima uporabnikovo zaupanje v podjetje kot 
lastnika tehnologije enako težo kot samo zaupanje v tehnologijo (Söllner in drugi, 2016; Følstad 
in drugi, 2018). Iz pregledane teorije lahko sklepamo, da vpliv zaupanja do podjetja na zaupanje 
do klepetalnega robota še ni bil zadostno raziskan, zato želim v tem diplomskem delu preveriti, 
kako na oblikovanje zaupanja klepetalnemu robotu vplivata zaupanje in odnos uporabnika do 
podjetja. Zaradi omenjene vrzeli v literaturi zastavljam še zadnje raziskovalno podvprašanje:  
RV3: Kako zaupanje in odnos uporabnika do podjetja vplivata na zaupanje njihovemu 
klepetalnemu robotu? 
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5 Empirični del 
Zaradi pomanjkanja raziskav s področja zaupanja in odnosa do klepetalnih robotov sem kot 
raziskovalno metodologijo za svoje diplomsko delo izbrala metodo kvalitativnega raziskovanja, 
natančneje poglobljene polstrukturirane intervjuje. Na podlagi rezultatov sem poskušala 
pojasniti razloge za razlike med uporabniki in neuporabniki klepetalnih robotov, razumeti 
stopnjo zaupanja, ki ga imajo do klepetalnih robotov in novih tehnologij, ter njihove osebne 
razloge za (ne)uporabo.  
 
V okviru preučitve problematike zaupanja klepetalnim robotom sem izvedla osem poglobljenih 
intervjujev – štirje sodelujoči so uporabniki klepetalnih robotov, štirje pa neuporabniki. Za 
raziskavo je bilo namreč pomembno, da vključim sorazmerno število uporabnikov in 
neuporabnikov klepetalnih robotov, kar mi je omogočilo, da sem nato primerjala rezultate in 
preverjala veljavnost svojih raziskovalnih vprašanj. Štirje intervjuvanci so moški, štiri pa 
ženske, stari so med 23 in 61 let, povprečna starost udeležencev pa je 39 let. Intervjuji so bili 
izvedeni med 30. majem in 3. junijem 2020 v živo oziroma prek video klica, zaradi okoliščin 
po preklicu epidemije Covid-19. Intervjuji so v povprečju trajali okrog 35 minut, v transkriptih 
(gl. Priloge B-H) in tekom analize pa so uporabljena anonimizirana imena, ki so si jih izbrali 
sodelujoči. Z udeleženci sem tekom posameznih intervjujev razvila strukturirano razpravo na 
podlagi vnaprej pripravljenega scenarija (gl. Prilogo A), ki je vključeval vprašanja s področja 
zaupanja klepetalnim robotom in nove tehnologije nasploh ter njihovega odnosa do klepetalnih 
robotov oziroma umetne inteligence. Povprašala sem jih po njihovih osebnih razlogih za 
(ne)uporabo klepetalnih robotov in namenih, za katere jih uporabljajo oziroma v katerih 
primerih menijo, da je razvijanje klepetalnih robotov s strani podjetij smiselno in prispeva 
dodano vrednost h komunikaciji znamke z uporabniki ter kakšen odnos imajo do tehnoloških 
novosti.    
 
Tabela 5.1: Podatki o intervjuvancih 
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 6 Analiza in rezultati raziskave 
 
Analiza poglobljenih intervjujev6 je potrdila, da obstajajo razlike med uporabniki in 
neuporabniki klepetalnih robotov, vendar se kažejo tudi zanimive podobnosti, ki jih bom 
izpostavila tekom tega poglavja. Za namen analize sem odgovore udeležencev razdelila v pet 
sklopov, ki sovpadajo z raziskovalnimi vprašanji – prvi se nanaša na odnos in razloge za 
uporabo pri uporabnikih klepetalnih robotov, drugi na odnos neuporabnikov, tretji na vlogo 
zaupanja pri (ne)uporabi, četrti na sprejemanje tehnoloških novosti in peti na zaupanje in odnos 
do podjetja v navezavi na uporabo in zaupanje klepetalnim robotom.  
6.1 Odnos uporabnikov do klepetalnih robotov 
Trije od štirih intervjuvancev, ki so zastopali uporabnike klepetalnih robotov, imajo do njih 
pozitiven, ena udeleženka pa nevtralen odnos, ki izvira predvsem iz dejstva, da je do sedaj pri 
uporabi klepetalnih robotov kljub zožanju problema še vedno potrebovala pomoč zaposlenega. 
Prve asociacije, ki jih intervjuvanci povezujejo s klepetalnimi roboti, so roboti za hitro 
pridobivanje informacij, usmerjanje pogovora, vnaprej pripravljeni odgovori in tehnološki 
napredek, ki pripomore k izboljšanju uporabniške izkušnje na področju pomoči uporabnikom. 
Kot uporabne funkcije, zaradi katerih uporabljajo klepetalne robote, najbolj izpostavljajo 
hitrost, učinkovitost, točnost in verodostojnost informacij, dodatno pa še enostavnost uporabe 
in olajšanje iskanja informacij ter posledično kvalitetnejšo uporabniško izkušnjo. Velik del 
intervjuvancev klepetalne robote preferira tudi zato, da se izognejo pisanju mailov oziroma 
stiku z zaposlenimi nasploh, obenem pa močno cenijo, da je povratna informacija ob tem 
neprimerljivo hitrejša: “Pa hiter odziv, da ni treba čakat pol dneva al pa cel dan, dokler se ti kdo 
javi. Al se ti pa pol sploh ne” (Tulipan, osebni intervju, 2020, 29. maj). Pojavlja se tudi mnenje, 
da lahko klepetalni roboti učinkoviteje in natančneje opravljajo predvsem ponavljajoče naloge: 
“zdi se mi, da lahko kvaliteten chatbot boljš opravlja delo kot človek, ki je tako ponavljajoče 
/.../ po drugi strani pa ma človek neko širino /…/ ti lahk neko število vprašanj in logičnih 
povezav mu daš, ampak še vedno pa zna v zelo specifični situaciji tehnologija zatajit, medtem 
ko bo človek rešitev spoznal” (Pixi, osebni intervju, 2020, 2. junij). Ob tem izpostavljajo tudi 
nekatere negativne občutke ob uporabi klepetalnih robotov, ki se navezujejo na nerazumevanje 
 
6 Transkripti poglobljenih intervjujev so v celoti na voljo v prilogah. 
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uporabnikovih vprašanj in neizpopolnjene oziroma preozke baze podatkov, ki klepetalnemu 
robotu ne omogočajo odgovarjati na kompleksnejša vprašanja oziroma že v osnovi od 
klepetalnih robotov ne pričakujejo, da bi jim bili sposobni pomagati pri bolj specifičnih 
problemih: “V glavnem robotek, ki ti pomaga hitreje pridet do nekih informacij. Takih osnovnih 
no, ker ne pričakujem, da se bom ravno z njim pomenil in rešil kakšen konkreten problem, če 
bi ga mel” (Tulipan, osebni intervju, 2020, 29. maj). Pri uporabi jih moti tudi, da klepetalni 
roboti iz omenjenih razlogov včasih podajajo nepopolne informacije in je zato potrebna 
intervencija zaposlenega, ki pa ni nujno takoj na voljo.  
6.2 Odnos neuporabnikov do klepetalnih robotov 
Neuporabniki, ki so sodelovali v raziskavi, imajo v glavnem pozitiven odnos do klepetalnih 
robotov in jih dojemajo kot vire informacij, ki lahko na personaliziran način podajajo podatke 
in pripomorejo k lajšanju iskanja, pri vseh pa se kot glavna prednost pojavlja hitrost. Med 
pozitivne lastnosti prištevajo še točnost podatkov, učinkovitost, prihranek časa in način za 
izogibanje klicem in elektronskim sporočilom. Kot negativne vidike večinsko izpostavljajo 
nezmožnost odgovoriti na vprašanje uporabnika in vsiljivost ter dolga besedila in pošiljanje 
neželenih sporočil: “… če bi sami od sebe pošiljali informacije oziroma obvestila. Tako kot 
emaili. Ker sam greš iskat informacije takrat, ko jih rabiš, ne da te podjetje nenehno bombardira 
z informacijami” (Daša, osebni intervju, 2020, 30. maj). Med intervjuvanci se pojavlja tudi 
strah pred novostmi, ki povzroča zadržke pred uporabo klepetalnih robotov: “Ker jih ne 
uporabljam in mam mal strah pred nečim novim, ko se soočam z njimi. Vseeno nek dvom 
vzbuja v meni, neko nelagodje, pa ne vem zakaj” (Kavica, osebni intervju, 2020, 3. junij). Kot 
dodatne omejitve, ki jih odvračajo od uporabe klepetalnih robotov, vidijo pomanjkljive in 
potencialno zavajajoče informacije, zaradi katerih klepetalni roboti niso zmožni odgovoriti na 
zastavljena vprašanja, hkrati pa menijo, da pogosto presegajo svoje kompetence in so premalo 
transparentni v komunikaciji z uporabnikom, kar bi lahko rešili s pojasnilom o omejitvah svojih 
zmožnosti. Pokazalo se je tudi, da intervjuvanci za pomanjkljivosti ne krivijo klepetalnih 
robotov, temveč se zavedajo, da je krivda za nepopolne odgovore in nedelovanje na strani 
njihovih snovalcev, ki niso poskrbeli za dovolj obširno bazo podatkov: “Snovalci verjetno 
nimajo v mislih vseh možnih vprašanj, ki se lahko pojavijo in potem tud v robotu tega ne 
predvidijo. Idealno bi blo, če bi svoj specifični problem našel pri prvem povpraševanju, ampak 
to je verjetno nemogoče, ker ni možno, da bi bil zastopan med temi predpripravljenimi 
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odgovori” (Jože, osebni intervju, 2020, 2. junij). Razlogi za neuporabo se sicer v glavnem 
nanašajo na dejstvo, da se intervjuvanci osebno niso še nikoli po naključju znašli v interakciji 
s klepetalnimi roboti oziroma v to še niso bili primorani, hkrati pa imajo o njih premalo 
informacij, da bi jih prepoznali kot zares uporabne in jih samoiniciativno poiskali za reševanje 
problema: “Siri, moja prijateljica. Se mi vedno oglaša, kadar je nič ne vprašam (smeh)” (Mina, 
osebni intervju, 2020, 30. maj). 
 
Ob primerjavi odgovorov uporabnikov in neuporabnikov lahko sicer izpostavimo kar nekaj 
ujemajočih stališč, ki se nanašajo na prevladujoče pozitiven odnos do klepetalnih robotov, 
poudarek na pomembnosti hitrosti delovanja, natančnosti podanih informacij in olajšanju 
procesa iskanja. Kot pomanjkljivosti klepetalnih robotov pa oboji navajajo predvsem 
nezmožnost odgovarjanja na kompleksnejše probleme in frustracijo, ki se pojavi ob 
nerazumevanju vprašanj.    
6.3 Vloga zaupanja pri (ne)uporabi klepetalnih robotov 
Raziskava je pokazala, da vsi vključeni uporabniki klepetalnim robotom zaupajo in se strinjajo, 
da je med splošno populacijo ravno obratno, ker so ljudje preveč konservativni oziroma 
klepetalne robote precenjujejo: “Velikokrat iščejo tudi neko mnenje, bot pa ima težko mnenje, 
ampak ima bolj eksaktne odgovore. ‘Kaj pa vi mislite’ … ali  ‘kaj bi pa vi naredili na mojem 
mestu?’ Tega pri botih ni” (Matjaž, osebni intervju, 2020, 30. maj). Uporabniki opažajo, da se 
starejši, manj vešči uporabniki, s klepetalnimi roboti včasih celo prepirajo, ker zmotno mislijo, 
da govorijo s človekom: “Pri starejših je pa mogoče bolj tak … oni mogoče mislijo, da se 
pogovarjajo z dejansko osebo in sploh ne opazijo, da je chatbot” (Marjetica, osebni intervju, 
2020, 2. junij).  
 
Med neuporabnikih je slika malce drugačna, kjer dve udeleženki klepetalnim robotom zaupata, 
pri dveh pa se porajajo dvomi in to pripisujeta predvsem pomanjkanju informacij in izkušenj s 
klepetalnimi roboti. Neuporabniki za razliko od uporabnikov menijo, da ljudje na splošno 
klepetalnim robotom zaupajo in je to tudi eden od razlogov, da opažamo vedno večji porast te 
tehnologije. 
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6.4 Primerjava dejavnikov zaupanja pri uporabnikih in neuporabnikih 
Pri preverjanju stopnje zaupanja sem v scenarij intervjuja vključila vprašanja, ki so se nanašala 
na že prepoznane dejavnike vzpostavljanja začetnega in ohranjanja kontinuiranega zaupanja na 
področju umetne inteligence, ki sta jih opredelila avtorja Siau in Wang (2018). Ob tem sem na 
podlagi testnega intervjuja ugotovila, da se trije identificirani dejavniki (simulacija človeškega 
odnosa, transparentnost in popačena percepcija) pri začetnem in kontinuiranem zaupanju 
podvajajo, zato sem na podlagi skupno dvanajstih dejavnikov pripravila izbor devetih (gl. 
Tabelo 6.1). Ti so nato služili kot osnova za preverjanje vloge posameznih dejavnikov na 
zaupanje uporabnikov in neuporabnikov. Tekom intervjujev sem sproti beležila še dodatne 
dejavnike, po katerih nisem eksplicitno vprašala, a so jih udeleženci med pogovori izpostavili. 
Ob analizi sem ugotovila, da se pravzaprav vsi dodatno omenjeni dejavniki uvrščajo v že 
poznan nabor dejavnikov zaupanja v umetno inteligenco (Siau in Wang, 2018). 
 
Tabela 6.1: Primerjava dejavnikov zaupanja pri uporabnikih in neuporabnikih 
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• Ocene ostalih uporabnikov 
Neuporabniki menijo, da ljudje na splošno zaupajo klepetalnim robotom, oni sami pa bolj cenijo 
mnenja prijateljev in znancev ter večinoma priznavajo, da njihova priporočila močno vplivajo 
na odločitve: “Ja, če nekdo, ki ga jaz cenim, spoštujem ali pa približno enako razmišlja in če 
ima neke pozitivne izkušnje, je to za mene neko dodatno priporočilo, pa nekako napotilo, da se 
še jaz nekoliko bolj poglobim v to” (Mina, osebni intervju, 2020, 30. maj). Uporabniki so 
drugačnega mnenja, saj ocenjujejo, da splošna populacija klepetalnim robotom ne zaupa 
oziroma jih bolje sprejemajo le mlajši: “Mlade skupine precej bolj sprejemajo to tehnologijo, 
starejši pa manj. In imajo mogoče bolj negativen odnos /…/. Bolj so predsodki, kot pa negativne 
izkušnje” (Matjaž, osebni intervju, 2020, 30. maj). Enotni so tudi v tem, da mnenja drugih ne 
vplivajo na njihov odnos in zaupanje do klepetalnih robotov: “Sicer name to ne vpliva, ker se 
največkrat vidi, da so ljudje tisti, ki so problem” (Tulipan, osebni intervju, 2020, 29. maj). 
 
• Možnost preizkusa tehnologije 
Analiza je pokazala, da bi preizkus klepetalnih robotov pri neuporabnikih precej pripomogel h 
grajenju zaupanja – dva intervjuvanca bi jih želela najprej preizkusiti in bi se nato določila, ali 
jim zaupata, dva pa bi še pred to odločitvijo najprej poiskala informacije pri prijateljih s 
preteklimi izkušnjami in šele na podlagi tega sploh opravila odločitev o preizkusu: “Nekako 
deluje to tako, da mi to nekdo priporoči in potem moram to sprobat” (Mina, osebni intervju, 
2020, 30. maj).  Uporabniki so na drugi strani povsem enotni, da klepetalnim robotom zaupajo 
že preden jih preizkusijo: “Ne, mu že prej zaupam. Al ga bom še naprej uporabljal, pa je odvisno 
od tega, kako je narjen” (Tulipan, osebni intervju, 2020, 29. maj). 
 
• Simulacija človeškega odnosa 
Tekom raziskave se je pokazala zanimiva razlika med v raziskavo vključenimi uporabniki in 
neuporabniki v odnosu do pristnosti oziroma bolj človeškega odnosa klepetalnega robota. 
Neuporabnikom je v glavnem pomembno, da je klepetalni robot v komunikaciji s porabnikom 
prijazen in duhovit, ker to pripomore k pozitivnemu odnosu in daje občutek pristne interakcije 
s človekom: “Če so še malo duhoviti, je tudi še bolje. Ga še bolj jemljem pozitivno” (Mina, 
osebni intervju, 2020, 30. maj). Uporabniki se s tem ne strinjajo in jim osebnost klepetalnega 
robota ni pomembna oziroma je v najboljšem primeru zgolj pozitiven dodatek, predvsem pa jih 
zanima točnost podatkov in učinkovitost, ki je klepetalni robot ne more nadomestiti s 
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humorističnimi vložki: “Pač po moje mi ni pomembno, ker se tak al tak na njega obrnem samo 
zato, ker nekaj rabim. In mi je samo glavni cilj, da zvem to, kar me zanima, drugo pa ne. Pač 
logično ne sme bit nesramen al pa neprofesionalen, ampak drugače pa mi je vseeno če je 
zabaven in to ne vpliva na mene” (Marjetica, osebni intervju, 2020, 2. junij). 
 
• Transparentnost 
Razen enega udeleženca, ki bi želel videti navedbe virov pri vsakem odgovoru klepetalnega 
robota, ker ne zaupa njegovim kratkim odgovorom, se neuporabniki strinjajo, da jim v glavnem 
ni pomembno, kako je klepetalni robot pridobil podane informacije. Pozorni postanejo le v 
primerih, ko bi recimo predlagal diagnozo ali če bi šlo za rešitve, ki jih podaja na podlagi 
osebnih podatkov. Uporabniki cenijo točnost in hitrost podanih informacij ter verjamejo v 
verodostojnost baz podatkov, zato jim utemeljevanje robotove logike v glavnem ni pomembno: 
“Glavno, da ti da informacijo takrat, ko jo rabiš, ne kako je prišel do tega. Verjamem, da so to 
podatki, ki so jih v podjetju zbrali, da sami sebi olajšajo delo in so upravljanje teh osnovnih 
stvari dodelili robotu” (Tulipan, osebni intervju, 2020, 29. maj).  
 
• Popačena percepcija 
Nihče od intervjuvancev nima o klepetalnih robotih popačene percepcije, ki jo pogosto narekuje 
filmska industrija s prikazovanjem zgodb, kjer umetna inteligenca predstavlja grožnjo 
človeštvu: “Tega se ne bojim. Pri AI je to možno in bo v prihodnosti z moralnega vidika to zelo 
realno vprašanje. Mislim pa, da še nismo na tem nivoju razvoja” (Matjaž, osebni intervju, 2020, 
30. maj). Ena od neuporabnic pa je izpostavila drugačen in zanimiv vidik: “... mogoče mam 
bolj ta občutek, da bi se lahko kdo preveč navezal al pa res mislil, da govori s človekom, hotel 
vzpostavit nek odnos. Prej to vidim, kot da bi ušli izpod nadzora” (Kavica, osebni intervju, 
2020, 3. junij). 
 
• Uporabnost in zanesljivost 
Vsi intervjuvanci, tako uporabniki kot neuporabniki, so zanesljivo delovanje klepetalnega 
robota brez prekinitev in motenj ocenili kot zelo pomembno, saj sicer tratijo čas: “Je tud njihov 
namen, da so hitri, da so učinkoviti, da se ne zrušijo … dobro, seveda, se zgodi, ampak načeloma 
je pomembno, da se ne. Da so zanesljivi” (Kavica, osebni intervju, 2020, 3. junij). Dodatno so 
zanesljivo delovanje izpostavili celo kot ključen dejavnik, ki vpliva na prenehanje uporabe in 
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upad zaupanja: “Mislim, da je to ključno. Ker če ne deluje, potem zaupanje zelo hitro pade” 
(Matjaž, osebni intervju, 2020, 30. maj). 
 
• Sodelovanje in komunikacija 
Izkazalo se je, da prav vsi udeleženci visoko cenijo tekočo komunikacijo s klepetalnim robotom 
in se strinjajo, da so podvprašanja, ki jih klepetalni robot zastavi za boljše razumevanje, pogosto 
potrebna. Ocenjujejo jih kot dobrodošla, saj se tako izognemo šumom v komunikaciji, vendar 
bi mejo potegnili pri dveh ali treh podvprašanjih: “Če imam zahtevna vprašanja, bi pričakoval 
večje število podvprašanj in je to okej, če pa so vprašanja enostavna, potem me pa podvprašanja 
motijo” (Pixi, osebni intervju, 2020, 2. junij).  Izpostavljajo tudi, da je dobrodošlo, če klepetalni 
robot pred pričetkom komunikacije uporabnika opozori, kakšne so njegove omejitve in se na 
tak način izogne nejevolji: “Se mi pa zdi pomembno, da razloži tud, ko česa ne zna pa ne zmore 
in te pol ne spravlja ob živce zaradi tega” (Tulipan, osebni intervju, 2020, 29. maj).  
 
• Varnost in varovanje zasebnosti 
Ob primerjavi uporabnikov in neuporabnikov opazimo, da so slednji precej bolj zaskrbljeni za 
svoje podatke ter da to ne velja le za klepetalne robote, temveč tudi na splošno: “Ja to me vedno 
skrbi, pri vseh komunikacijah nasploh” (Mina, osebni intervju, 2020, 30. maj). Predlagali so 
tudi rešitve, s katerimi bi klepetalni roboti garantirali zaščito podatkov: “In če bi mel chatbot 
kak certifikat al pa dokaz od spletne strani, da so moji podatki 100 % zaščiteni, ne bi blo nič 
narobe” (Jože, osebni intervju, 2020, 2. junij). 
 
Uporabniki glede varovanja podatkov v zvezi s klepetalnimi roboti v glavnem niso zadržani, 
ker zaupajo podjetju, da bo z njimi ravnalo odgovorno: “Ne, če to prihaja od podjetja, kateremu 
zaupam, potem me ne skrbi” (Tulipan, osebni intervju, 2020, 29. maj), nekateri pa si kljub 
zaupanju želijo vedeti, kateri podatki se ob uporabi shranjujejo in kam.  
 
• Nadomestitev delovnih mest 
Uporabniki so enotni v prepričanju, da bodo klepetalni roboti nadomestili nekatera delovna 
mesta, vendar jih ne skrbi za svoje službe. Menijo, da bo kljub zmanjšanju delovnih mest ostala 
potreba po ljudeh, ki so sposobni reševati kompleksnejše probleme, ki jim klepetalni roboti še 
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niso kos: “Lahko je recimo manj zaposlenih, ampak vseh zagotovo ne bodo nadomestili, ker 
chatbot ne more vsega rešit” (Marjetica, osebni intervju, 2020, 2. junij). 
 
Neuporabniki se delno strinjajo z napovedjo nadomestitve delovnih mest, vendar tega še ne 
vidijo v bližnji prihodnosti. Hkrati opozarjajo, da bo po drugi strani naraslo povpraševanje po 
snovalcih in vzdrževalcih klepetalnih robotov: “... sej tud chatbote mora nekdo delat, upravljat, 
tak da se tud tu neka delovna mesta pojavijo” (Kavica, osebni intervju, 2020, 3. junij). 
6.5 Vloga hitrosti sprejemanja inovacij pri zaupanju 
Vsi intervjuvanci so se do tehnoloških novosti opredelili pozitivno – neuporabniki v glavnem 
menijo, da so spremembe nujne za razvoj, čeprav jih oni osebno sicer ne marajo in niso veliki 
navdušenci nad novimi tehnologijami. Uporabniki se strinjajo s pomembnostjo napredka in ga 
v celoti podpirajo, za razliko od neuporabnikov pa jih tehnološke novosti veselijo in jih radi 
preizkušajo. Informacije o novi tehnologiji neuporabniki najprej poiščejo pri prijateljih, nato pa 
se včasih obrnejo še na splet, vendar jih tam skrbi verodostojnost informacij, zato cenijo pomoč 
prijateljev, ki so tehnologijo že preizkusili ter jih lahko uvedejo v uporabo in jim svetujejo. 
Uporabniki se s tehnološko novostjo najprej spopadejo samostojno, ob težavah pa se obrnejo 
na bolj uradne vire. Upoštevajo tudi izkušnje prijateljev, vendar se velikokrat zgodi, da se prav 
oni prvi v svojem krogu odločijo za preizkus neke tehnološke inovacije: “Se mi zdi, da ker me 
take stvari zanimajo, prej vem za njih kot mogoče kdo drug in te zadeve najprej preverim na 
internetu” (Tulipan, osebni intervju, 2020, 29. maj). 
 
6.6 Vloga zaupanja in odnosa porabnika do podjetja pri zaupanju klepetalnemu robotu 
Tako uporabniki kot neuporabniki klepetalnih robotov so v celoti izpostavili, da so podjetja, ki 
v svoje delovanje implementirajo klepetalne robote, sodobna, napredna in razmišljujoča ter s 
tem pokažejo, da so v koraku s časom, skrbijo za napredek ter želijo zadovoljiti potrebe 
uporabnikov in poskrbeti za boljšo uporabniško izkušnjo. Prav tako se vsi intervjuvanci 
strinjajo, da klepetalni roboti za podjetje predstavljajo dodano vrednost, vendar jih nekaj 
opozarja, da ta kanal ni nujno uporaben in potreben za vsa podjetja: “V mislih mam recimo 
aplikacijo za 'trackanje' cikla in zdaj je po novem tud tam chatbot in bi rad z mano govoril o 
tem, ampak se mi to res ne zdi potrebno (smeh). Čudno mi je, da bi zdaj njemu pisala o mojih 
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menstrualnih težavah in se mi zdi, da ni na mestu ... je v bistvu poseg v nek moj prostor ...” 
(Kavica, osebni intervju, 2020, 3. junij). 
 
Med neuporabniki je prevladovalo mnenje, da je poznavanje podjetja pri uporabi njihovega 
klepetalnega robota sicer prednost, vendar jih to ne bi oviralo pri preizkušanju klepetalnih 
robotov nepoznanih podjetij, saj je pomembneje, da je ta kvalitetno zasnovan, in ne, kdo je 
lastnik: “Lahko bi neko podjetje poznala in če bi od konkurence neki slišala, bi me lahko bolj 
prepričal. Nisem ena izmed tistih, da se držim ene stvari, ki pa je zdaj to to, samo zato ker 
poznam” (Daša, osebni intervju, 2020, 30. maj). Uporabniki so bili bolj deljenega mnenja – dva 
sta izpostavila, da bi bolj zaupala klepetalnemu robotu podjetja, ki ga že poznata: “Če nisi 
naklonjen podjetju, ki ti proba uturit tega robota, maš pol večji odpor kot pa pri podjetju, ki si 
mu zlo naklonjen” (Tulipan, osebni intervju, 2020, 29. maj). Dva uporabnika pa menita, da 
zaupanje do podjetja ne igra vloge pri odnosu do njihovega klepetalnega robota, saj se odločata 
na podlagi posamezne izkušnje. Dodajata še, da bi bila do klepetalnega robota poznanega 
podjetja verjetno bolj strpna, do nepoznanega pa bolj kritična. Vsi uporabniki so sicer enotnega 
mnenja, da bi klepetalnega robota preizkusili ne glede na poreklo.  
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7  Razprava 
7.1 Razprava o rezultatih raziskave 
Namen kvalitativne raziskave je bil ugotoviti, kakšne so razlike v zaupanju in odnosu do 
klepetalnih robotov med uporabniki in neuporabniki ter z ugotovitvami zapolniti vrzeli na tem 
področju. Najprej me je podrobneje zanimalo, kateri so najpogostejši razlogi 
(ne)uporabnikov za (ne)uporabo klepetalnih robotov in kakšno vlogo ima pri (ne)uporabi 
zaupanje klepetalnim robotom. Skozi teorijo rab in zadovoljitev (Katz in drugi, 1973) sem 
najprej preverjala, za kakšne namene uporabniki uporabljajo klepetalne robote in katere potrebe 
želijo s tem zadovoljiti. Skladno s predhodnimi študijami (Følstad in drugi, 2018) sem 
ugotovila, da imajo tako uporabniki kot neuporabniki pozitiven odnos do klepetalnih robotov 
in se strinjajo tudi o pomembnosti hitrosti odziva in podajanja informacij ter točnosti podatkov. 
Glavni razlogi uporabnikov za uporabo klepetalnih robotov so enostavnost in olajšanje procesa 
iskanja informacij ter kvalitetnejša uporabniška izkušnja, ki je pri drugih komunikacijskih 
kanalih manj personalizirana. Za razliko od dosedanjih študij pa je moja raziskava pokazala, da 
tudi neuporabniki delijo enako mnenje glede pomembnosti hitrega odziva klepetalnih robotov, 
prednosti uporabe pa prepoznavajo tudi v točnosti podatkov, učinkovitosti in prihranku časa. 
Identificirala sem tudi lastnosti, ki neuporabnike odbijajo od uporabe klepetalnih robotov, te so 
predvsem njihova nezmožnost odgovoriti na vprašanja in vsiljivost, zaslediti pa je možno še 
strah pred novostmi, ki se pojavlja tudi v drugih raziskavah (Rogers, 2003). Ob tem je 
ponavljajoč razlog za neuporabo tudi v tem, da so imeli neuporabniki do sedaj premalo 
informacij, da bi se samoiniciativno lotili uporabe klepetalnih robotov in so se jim zato 
izogibali. 
 
Pri preučevanju vloge zaupanja pri (ne)uporabi klepetalnih robotov se je pokazalo, da 
intervjuvani uporabniki v celoti zaupajo klepetalnim robotom, medtem ko so neuporabniki 
zaradi pomanjkanja informacij in izkušenj s klepetalnimi roboti glede zaupanja deljeni. Na 
podlagi analize poglobljenih intervjujev se je izkazalo, da se na kontinuumu zaupanja (Dietz in 
Den Hartog, 2006) intervjuvani neuporabniki uvrščajo na prvo ali drugo stopnjo – nezaupanje 
ali šibko zaupanje, medtem ko lahko v raziskavo vključene uporabnike umestimo na četrto 
stopnjo – močno zaupanje. Ugotovitve kažejo, da na zaupanje neuporabnikov sicer vplivajo le 
trije od petih dejavnikov začetne vzpostavitve zaupanja v umetno inteligenco (Siau in Wang, 
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2018) – kot pomembne namreč izpostavljajo ocene ostalih uporabnikov, možnost preizkusa 
tehnologije in simulacijo človeškega odnosa (gl. Tabelo 6.1). Obenem se je za razliko od 
raziskave Siaua in Wanga (2018) v analizi poglobljenih intervjujev izkazalo, da dejavnika 
transparentnosti in popačene percepcije ne vplivata niti na uporabnike niti neuporabnike. 
Oboji namreč ocenjujejo, da robotova zmožnost pojasniti logiko za svojimi dejanji in strah pred 
roboti, ki bi prevzeli svet, niso relevantni za njihovo izoblikovanje zaupanja do klepetalnih 
robotov. Zanimivo je izpostaviti, da so intervjuvani uporabniki vseh pet dejavnikov začetnega 
zaupanja označili kot zanemarljive, izmed dejavnikov vzdrževanja kontinuiranega zaupanja pa 
kot relevantne označujejo tri od štirih dejavnikov, to so uporabnost in zanesljivost, 
sodelovanje in komunikacija ter nadomestitev delovnih mest. Varnost in varovanje 
zasebnosti je edini dejavnik kontinuiranega zaupanja, ki ga uporabniki (za razliko od 
intervjuvanih neuporabnikov) niso prepoznali kot relevantnega. 
 
Analiza poglobljenih intervjujev je pokazala, da neuporabniki ocene ostalih uporabnikov o 
klepetalnih robotih vidijo kot pozitivne in hkrati pritrjujejo obstoječim raziskavam (Rogers, 
2003), ko priznavajo, da imajo nanje močan vpliv in jim pogosto sledijo. Ob tem pa sem 
ugotovila, da k izgradnji zaupanja pri neuporabnikih pomembno pripomore tudi možnost 
preizkusa tehnologije, vendar bi nekateri intervjuvanci pred preizkusom najprej vseeno želeli 
zbrati še več dodatnih informacij. Pri dejavniku simulacije človeškega odnosa se je pokazala 
ena od zanimivih razlik med uporabniki in neuporabniki. Ta presenetljivo odstopa od obstoječih 
raziskav (Siau in Wang, 2018; Go in Sundar, 2019), ki močno poudarjajo pomembnost 
poosebitve klepetalnih robotov. Neuporabniki omenjeni dejavnik namreč ocenjujejo kot zelo 
pomemben in potrjujejo, da bi klepetalni robot s prijetno osebnostjo in duhovitim pristopom 
močno pripomogel k izoblikovanju zaupanja. Na drugi strani pa uporabniki klepetalnih robotov 
to zavračajo s pojasnilom, da bolj poosebljen klepetalni robot zanje ne prinaša dodane 
vrednosti, saj jim je pomembno le, da učinkovito in hitro opravi zahtevano nalogo. Podobno 
kot drugje (Deloitte, 2018), se je tudi v moji analizi poglobljenih intervjujev pokazalo, da tako 
uporabniki kot neuporabniki visoko cenijo hipno odzivnost klepetalnih robotov ter se, kjer je to 
mogoče, izogibajo interakciji z zaposlenimi in raje posežejo po drugih kanalih. Dejavnik 
uporabnost in zanesljivost se je s poudarjanjem hitrosti, natančnosti in olajšanja iskanja 
izkazal kot najpomembnejši tako za uporabnike kot neuporabnike. Ugotovitve moje raziskave 
se ujemajo tudi s predhodnimi študijami, ki izpostavljajo, da se je pri snovanju zanesljivih 
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klepetalnih robotov nujno posvetiti željam in potrebam porabnika (Brandtzæg in Følstad, 2018), 
klepetalni roboti, ki delajo napake, pa so percipirani kot manj zanesljivi in znižujejo 
porabnikovo zaupanje  (Holzwarth in drugi, 2006). Dognanje, da vsi intervjuvanci cenijo, da 
sodelovanje in komunikacija s klepetalnimi roboti poteka tekoče, ni presenetljivo in je 
skladno s predhodnimi študijami (Hancock in drugi, 2011). Tudi te so namreč zaznale, da je 
lahko nezadovoljiv potek pogovora s klepetalnim robotom poguben, ker posameznika takoj 
odvrne od uporabe in ima negativen vpliv na zaupanje. Ugotovitve so skladne tudi s preteklimi 
raziskavami (Andras in drugi, 2018), ki so izpostavile, da se mora klepetalni robot jasno 
identificirati in uporabnikov ne sme zavajati, da govorijo s človekom, zato je dobrodošlo, da 
klepetalni robot že v začetku pojasni svoje omejitve. Za razliko od omenjenih raziskav pa je 
moja analiza izpostavila še en način, s pomočjo katerega se lahko snovalci klepetalnih robotov 
izognejo nezadovoljstvu uporabnikov – pokazalo se je namreč, da udeleženci intervjujev 
potencialna podvprašanja klepetalnega robota pozdravljajo, ker se zavedajo, da izboljša 
robotovo razumevanje porabnikove namere in mu omogoča, da hitreje izpolni zadano nalogo. 
Zaskrbljenost glede varnosti in varovanja zasebnosti pri uporabi klepetalnih robotov je delno 
skladna s predhodnimi študijami (Toreini, 2020), ki so prav tako zaznale strah uporabnikov 
pred vdori v baze podatkov za omogočanje delovanja klepetalnih robotov. Za razliko od 
obstoječih študij pa je moja raziskava pokazala, da so neuporabniki precej bolj zaskrbljeni za 
varnost svojih podatkov, uporabnikov pa ta vidik ne skrbi, dokler uporabljajo klepetalne robote 
podjetij, ki jim zaupajo. Tako kot so izpostavili pri Deloitte (2018), je tudi moja študija potrdila, 
da vsi intervjuvanci prepoznavajo klepetalne robote kot ustrezno orodje za zmanjševanje 
pritiska na centre za pomoč uporabnikom in se zavedajo, da je v takšnih primerih zmožnost 
obravnave več strank naenkrat izjemna prednost. Za razliko od nekaterih obstoječih raziskav 
(Følstad in drugi, 2018), kjer se je izkazalo, da se porabniki bojijo, da bi klepetalni roboti v 
celoti nadomestili človeški stik in presojo na področju pomoči uporabnikov, se udeleženci v 
moji raziskavi zavedajo, da bo pomoč zaposlenih še dolgo nujna za reševanje bolj specifičnih 
problemov, ki jih klepetalni roboti niso sposobni ustrezno nasloviti.  
 
Z empirično raziskavo sem želela preveriti tudi, ali uporabniki, ki hitreje sprejemajo 
inovacije, bolj zaupajo klepetalnim robotom. Ugotovitev, da so klepetalni roboti kot nova 
tehnologija najpogosteje uporabljeni s strani inovatorjev in zgodnjih uporabnikov (Brandtzaeg 
in Følstad, 2017), se tako potrjuje tudi v moji raziskavi, kjer vsi vključeni uporabniki 
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klepetalnih robotov ustrezajo opredelitvam inovatorjev ali zgodnjih prisvojiteljev (Rogers, 
2003). Omenjene predpostavke sicer ne morem potrditi s popolno gotovostjo, saj kvalitativni 
pristop moje študije ne omogoča razdelitve sodelujočih v pet obstoječih kategorij glede na 
inovativnost. Kljub ugotovitvi, da imajo vsi intervjuvanci do tehnoloških novosti pozitiven 
odnos, je pomembno izpostaviti, da jih neuporabniki sicer odobravajo in potrjujejo, da so nujne 
za napredek, a osebno ne marajo sprememb in za nove tehnologije nimajo posebnega interesa. 
Kot sta izpostavila že Brandtzaeg in Følstad (2017), pa inovatorje in zgodnje prisvojitelje žene 
radovednost in želja, da novost preizkusijo pred vsemi ostalimi – enako se je izkazalo tudi v 
moji raziskavi, kjer večina udeleženih uporabnikov ob omembi tehnoloških novosti izkazuje 
izjemno vznemirjenje in zanimanje za takojšnji preizkus inovacije. Podobno kot v predhodnih 
raziskavah (Rogers, 2003) je tudi moja študija pokazala, da neuporabniki informacije o novosti 
najprej poiščejo pri prijateljih, hkrati pa imajo ti nanje znaten vpliv. Neuporabniki so namreč 
poročali, da se v primeru zelo pozitivnih ali zelo negativnih poročanj prijateljev ravnajo po 
njihovih usmeritvah. Uporabniki se glede na analizo poglobljenih intervjujev za preizkus 
inovacije sicer odločijo samostojno in z zanimanjem, vendar se je izkazalo, da v primerih, ko 
potrebujejo pomoč, to najprej poiščejo pri uradnih virih. V svojem krogu so namreč prav oni 
tisti, ki se največkrat prvi spoprimejo s tehnološkimi novostmi, hkrati pa so bolj naklonjeni 
klepetalnim robotom in so do njih tudi bolj zaupljivi. Na podlagi ugotovljenega lahko potrdimo, 
da porabniki, ki hitreje sprejemajo inovacije, v glavnem tudi bolj zaupajo klepetalnim robotom.  
 
Analiza poglobljenih intervjujev mi je omogočila tudi, da sem odgovorila na vprašanje, kako 
zaupanje in odnos uporabnika do podjetja vpliva na zaupanje njihovemu klepetalnemu 
robotu. Za razliko od predhodnih raziskav, ki niso vključevale zornega kota neuporabnikov, 
sem ugotovila, da je zanje poznavanje podjetja, ki je lastnik klepetalnega robota, sicer prednost, 
vendar jih po drugi strani nepoznavanje podjetja ne bi ustavilo pri preizkusu in bi se o zaupanju 
odločali predvsem na podlagi kvalitete samega robota. Pri intervjuvanih uporabnikih pa se 
ugotovitve moje raziskave skladajo s predhodnimi študijami (Andras in drugi, 2018; Følstad in 
drugi, 2018), ki zaupanje v podjetje opredeljujejo kot predpogoj za zaupanje v klepetalnega 
robota. Analiza je namreč pokazala, da so uporabniki veliko bolj naklonjeni klepetalnim 
robotom poznanih podjetij, kar se sklada s konceptom vertikalne mreže zaupanja (Andras in 
drugi, 2018), ki pojasnjuje, da se zaupanje v podjetje prenaša tudi na njihove storitve, zaposlene 
in ostala področja delovanja.  
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Ob koncu lahko na podlagi lastne kvalitativne raziskave sklenem, da sem uspela pokazati 
pomembnost poznavanja razlik v zaupanju in odnosu do klepetalnih robotov med uporabniki in 
neuporabniki, ki se kljub navidezni podobnosti v ključnih točkah med seboj močno razlikujejo. 
Uporabniki so pri uporabi klepetalnih robotov osredotočeni na hitro in učinkovito pridobivanje 
točnih informacij, neuporabniki pa zaradi neinformiranosti in pomanjkljivega poznavanja 
klepetalnih robotov zaznavajo več tveganj, ki močno vplivajo na razvoj njihovega odnosa in 
zaupanja do klepetalnih robotov. Pri nadaljnjem snovanju klepetalnih robotov se je tako 
potrebno zavedati, da lahko prav z upoštevanjem ugotovljenih razlik pripomoremo k 
spreobrnitvi zmedenih in neinformiranih neuporabnikov v zadovoljne in zveste uporabnike 
klepetalnih robotov.  
7.2 Prispevek za prakso 
Na podlagi ugotovitev moje raziskave bi podjetjem, ki želijo v nabor svojih komunikacijskih 
kanalov dodati klepetalne robote, svetovala, da najprej dobro preučijo, ali klepetalnega robota 
zares potrebujejo – bodisi za optimizacijo delovnih procesov, pomoč pri filtriranju vprašanj 
strank, kot orodje za povečevanje vključenosti porabnikov z znamko ali za doseganje katerega 
od drugih strateških ciljev. Če pa ima podjetje namen klepetalnega robota implementirati, ker 
želi slediti trendom številnih drugih podjetij, predlagam, naj podrobno razmislijo, kakšno 
dodano vrednost bo njihov klepetalni robot predstavljal za porabnike. S tem se namreč izognejo 
morebitni škodi, ki jo lahko z nepremišljeno implementacijo povzročijo svoji znamki. V 
nasprotnem primeru, da klepetalnega robota dobro zastavijo in poskrbijo za kvalitetno 
uporabniško izkušnjo, pa lahko to izjemno pripomore k zaznavanju podjetja kot bolj sodobnega 
ter osredotočenega na ciljnega porabnika in njegove potrebe. Tipični ciljni porabniki imajo 
namreč do novih tehnologij pozitiven odnos in so klepetalnim robotom zelo naklonjeni. Pogosto 
takšen način komunikacije celo preferirajo pred osebnim stikom, zato je lahko podjetje, ki to 
prepozna in uporabi sebi v prid, v veliki prednosti pred konkurenco. Tekom moje raziskave pa 
se je izkazalo tudi, da porabniki ne zaupajo tistim klepetalnim robotom, za katere menijo, da 
niso primerni za določeno znamko oziroma iz lastnih izkušenj zaznavajo, da pravzaprav sploh 
ne rešujejo problemov, ampak jih zaradi slabe zasnove sproti ustvarjajo kar sami. 
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Glede pristopa k neuporabnikom klepetalnih robotov bi podjetjem svetovala, da primerno 
naslovijo ugotovljeno neinformiranost o klepetalnih robotih in izpostavljeno pomembnost ocen 
ostalih uporabnikov. Ključno je torej, da podjetja ob implementaciji klepetalnih robotov 
prednost tega komunikacijskega kanala neuporabnikom posredujejo prilagojeno – poskrbijo naj 
za več osnovnih informacij o procesu uporabe ter delovanje razložijo na preprost in razumljiv 
način. Najpomembneje, kar velja tudi pri komunikaciji z uporabniki, pa je, da se klepetalni 
robot ne sme nikoli izdajati za človeka in se mora že ob prvem stiku identificirati kot umetna 
inteligenca, da uporabnika na drugi strani ne zavede. Ugotovitve moje raziskave potrjujejo tudi, 
da je na tej začetni točki priporočljivo, da klepetalni robot uporabniku pojasni svoje omejitve 
in ga s tem pripravi na verjeten izid, ki je pogost predvsem pri kompleksnejših vprašanjih, da 
določenih nalog ne bo sposoben izvesti sam in bo potrebna pomoč zaposlenega.  
 
Podjetjem svetujem, da poleg obveznega nemotenega delovanja, hitrosti podajanja informacij 
in zanesljivosti klepetalnega robota, poskrbijo tudi za urejeno politiko varovanja zasebnosti, ki 
se je pri neuporabnikih izkazala kot zelo cenjena. Neuporabniki klepetalnih robotov so namreč 
kot pretežno manj vešči uporabniki novejših tehnologij ob stiku s klepetalnimi roboti veliko 
bolj previdni in oprezni. Hkrati pa jih zaradi nepoznavanja delovanja klepetalnih robotov skrbi 
predvsem varnost baz podatkov, kamor se shranjujejo osebni podatki porabnikov in na katerih 
temelji delovanje klepetalnih robotov. 
 
Za konec je pomembno izpostaviti še, da so glede na izsledke moje raziskave neuporabniki, za 
razliko od naprednejših uporabnikov, zelo dovzetni za poosebljene klepetalne robote. To 
pomeni, da je priporočljivo, da snovalci za klepetalnega robota ustvarijo osebnost, mu dodelijo 
ime in hudomušen pristop h komunikaciji s porabnikom, saj na tak način pripomorejo k 
zmanjšanju strahu in negotovosti neuporabnikov pred to novo tehnologijo.  
7.3 Omejitve in priložnosti za nadaljnje raziskovanje 
Tekom empiričnega dela te diplomske naloge sem se nekajkrat srečala z določenimi 
omejitvami, ki so neizbežno vplivale na potek in posledično tudi na rezultate raziskave. Prva 
pomanjkljivost moje raziskave je subjektivnost, ki se ji je v kvalitativni raziskavi nemogoče 
izogniti, ker temelji na interpretativnem pristopu. Tudi vzorčenje za mojo raziskavo je bilo 
subjektivno, saj sem udeležence za intervjuje izbrala na podlagi osebnih poznanstev in 
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možnosti, da intervjuje zaradi preventivnih ukrepov ob epidemiji Covid-19 opravimo prek 
video klica. Prav slednje je povzročalo nekaj tehničnih težav med določenimi intervjuji in sem 
morala zato v teh primerih večkrat ponoviti vprašanje oziroma intervjuvanca prositi, da ponovi 
svoj odgovor. Takšni trenutki so žal prekinili tok pogovora, vendar ocenjujem, da na celoten 
potek ali poglobljenost intervjujev niso imeli znatnega vpliva.  
 
Tekom analize poglobljenih intervjujev sem opazila, da so udeleženci, ki sem jih opredelila kot 
neuporabnike, pravzaprav na različnih stopnjah neuporabe, saj so nekateri za klepetalne robote 
zgolj bežno slišali ali so ob uporabi klepetalnega robota kdaj opazovali svoje bližnje, nekateri 
pa so se celo že po naključju znašli v pogovoru s klepetalnim robotom, vendar so klepet takoj 
zapustili ob ugotovitvi, da je na drugi strani robot ali ker so ocenili, da za pogovor z robotom 
niso dovolj informirani o njegovem delovanju. Raziskovalcem bi zato v prihodnje svetovala, 
da sodelujoče ločijo po stopnji oziroma pogostosti (ne)uporabe in jih poleg glavne primerjave 
z uporabniki, primerjajo še med seboj.  
 
Zaradi pomanjkanja obstoječih raziskav s področja razumevanja (ne)uporabnikov klepetalnih 
robotov oziroma novih tehnologij nasploh, so trenutno na voljo predvsem kvalitativni vpogledi 
v raziskovano tematiko, zato menim, da so nadaljnje kvantitativne raziskave na področju 
primerjave uporabnikov in neuporabnikov klepetalnih robotov nujno potrebne. Predvsem bi 
bilo zanimivo s kvantitativnim pristopom nadaljevati moj model raziskave, ki se je v velikem 
delu posvetil raziskovanju neuporabnikov in ovir, ki jim preprečujejo, da bi se odločili za 
preizkus in uporabo klepetalnih robotov. Na tem mestu je pomembno opozoriti tudi, da je zaradi 
kvalitativnega pristopa k raziskovanju v moji študiji sodelovalo 8 intervjuvancev (4 uporabniki 
in 4 neuporabniki klepetalnih robotov), zato rezultatov in ugotovitev nikakor ne moremo 
posploševati na celotno populacijo. Moji izsledki naj tako predstavljajo osnovne smernice za 
zasnovo potencialnih kvantitativnih raziskav, ki se bodo posvetile preverjanju razlik med 
uporabniki in neuporabniki pri zaupanju do klepetalnih robotov na večjem vzorcu. Takšne 
raziskave bi posledično zagotovo prispevale dodatne relevantne ugotovitve in podprle ali ovrgle 
dosedanje izsledke, praksi pa bi na tak način pomagale pri zastavljanju učinkovitejših strategij 
in pri izboljšavi snovanja klepetalnih robotov. 
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8 Sklep 
 
V zadnjih nekaj letih je trend implementacije klepetalnih robotov v tržnem komuniciranju 
pripomogel k boljšemu poznavanju te tehnologije tudi med končnimi uporabniki, vendar ob 
pregledu literature ugotovimo, da so predhodne raziskave zanemarile vidik neuporabnikov 
klepetalnih robotov. Raziskovalci so se namreč v zadnjem času že začeli osredotočeno 
posvečati preučevanju vloge zaupanja in razlogov za uporabo klepetalnih robotov, vendar ob 
tem v študije niso vključevali neuporabnikov, zato o njihovem odnosu in razlogih, zakaj ne 
uporabljajo klepetalnih robotov, ne vemo dovolj. Na podlagi preučenega sem se zato odločila, 
da svoje diplomsko delo namenim raziskavi razlik med uporabniki in neuporabniki klepetalnih 
robotov glede na njihove razloge za (ne)uporabo in vlogo zaupanja ter tako s svojimi izsledki 
ponudim možnosti za izboljšave v praksi. Kvalitativni pristop k raziskavi sem izbrala prav 
zaradi vrzeli v literaturi, ki ne ponujajo vpogleda v odnos in zaupanje neuporabnikov do 
klepetalnih robotov. Tekom intervjujev sem se tako imela možnost poglobiti v določene vidike, 
ki so jih izpostavili udeleženci, kar v primeru kvantitativne raziskave ne bi bilo mogoče. Z 
empirično raziskavo sem odgovorila na raziskovalno vprašanje glede razlik v zaupanju in 
odnosu do klepetalnih robotov med uporabniki in neuporabniki ter nadalje še na raziskovalna 
podvprašanja, ki so se nanašala na preučevanje vloge zaupanja, procesa sprejemanja inovacij 
in razumevanja vpliva zaupanja do podjetja na zaupanje do klepetalnega robota.  
 
Analiza poglobljenih intervjujev je pokazala, da so si uporabniki in neuporabniki v odnosu do 
klepetalnih robotov v nekaterih vidikih pravzaprav presenetljivo podobni, vendar se močno 
razlikujejo v ocenjevanju pomembnosti dejavnikov, ki vplivajo na izgradnjo in vzdrževanje 
zaupanja ter pri odnosu do sprejemanja tehnoloških inovacij. Na podlagi izsledkov moje 
raziskave lahko sklenemo, da je za podjetja v praksi nujno, da pred sprejetjem odločitve za 
implementacijo klepetalnega robota natančno analizirajo svoje porabnike, predvidijo njihove 
potrebe in želje ter na podlagi ugotovljenega zasnujejo uporabnega, zanesljivega in zaupanja 
vrednega klepetalnega robota. 
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Priloge 
Priloga A: Scenarij za intervju 
Uvodni nagovor  
Namen tega diplomskega dela je preučiti, kakšna je razlika v odnosu uporabnikov in 
neuporabnikov do klepetalnih robotov in v kolikšni meri jim oboji zaupajo. 
S sodelovanjem v tem intervjuju mi boste tako pomagali pri poglobljenem razumevanju 
porabnikov pri njihovem odnosu do klepetalnih robotov in opredelitvi vloge zaupanja. Vaša 
identiteta ne bo razkrita, zato vas prosim, da odgovarjate iskreno in brez zadržkov. Pravilnih 
odgovorov ni in naj vas ne bo strah, da o tej temi ne veste dovolj. Podatki bodo anonimizirani, 
zato si izberite namišljeno ime, ki ga bom uporabljala pri obravnavi rezultatov v analizi.   
Uvodna vprašanja 
1.   Ste že kdaj slišali za klepetalne robote? Veste, kaj so klepetalni roboti?  
• DA  → Kje, kdaj? Katere poznate?  
• NE → Intervjuvancu pokažem primer klepetalnega robota, v nadaljevanju se 
pogovarjamo o hipotetični uporabi, zadržkih.  
 
Prehodna vprašanja 
2.  Ali ste že kdaj uporabili klepetalnega robota? (na podlagi tega odgovora udeleženca 
opredelim kot uporabnika ali neuporabnika klepetalnih robotov) 
• DA 
a) Se spomnite kakšnega primera? Jih uporabljate pogosto ali je šlo bolj za enkraten 
primer? 
b) Za kakšne namene uporabljate klepetalne robote? (Preverjam, katere potrebe 
želijo zadovoljiti z uporabo klepetalnega robota)  
 
• NE 
Poznate koga, ki jih uporablja? Veste, kako delujejo?  
→ NE → intervjuvancu pokažem primer klepetalnega robota  
→ DA → Poznate kakšen primer?  
DA → Pogovor nadaljujeva na posredno poznanem primeru  
NE → Opišem nekaj primerov, po potrebi še enkrat pokažem 
 
3. Katere asociacije vam padejo na misel, ko pomislite na klepetalne robote?  
• Kakšni bi rekli, se vam v splošnem zdijo klepetalni roboti?  
• Bi znali o njih izpostaviti kaj pozitivnega? 
• Kaj pa kakšni negativni vidiki?  
• Kaj bi rekli, imate do uporabe klepetalnih robotov bolj pozitiven ali bolj negativen 
odnos?  
 
4.    Kaj pa si mislite o zaupanju klepetalnim robotom? Bi rekli, da jim ljudje na splošno 
zaupajo? 
• Kaj pa vi, jim zaupate? Zakaj da/ne? Kaj so glavni razlogi za to? 
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5.  Kaj bi rekli, kaj je tisto, kar vas najbolj pritegne k uporabi?  
• Katere so tiste lastnosti klepetalnih robotov, ki se vam zdijo najbolj uporabne?  
• Zdaj pa razmislite o lastnostih, ki vam gredo na živce, vas motijo in vas odvrnejo od 
uporabe … Katere so te? Zakaj?   
 
6. Tekom intervjuja si zapisujem, katere dejavnike, ki vplivajo na zaupanje do klepetalnih 
robotov, so omenili. Na tem mestu se pogovorimo, koliko jim je kateri od omenjenih 
dejavnikov pomemben, za tem pa jih povprašam še o dejavnikih, ki jih izpostavljata Siau in 
Wang (2018), vendar jih udeleženec morda ni omenil kot zanj pomembne.  
 
a) Reprezentacija: Mislite, da bi klepetalnemu robotu, ki je podoben človeku in ima 
osebnost ter prijazen odnos do vas bolj zaupali? 
 
b) Percepcija: V filmih roboti pogosto “uidejo izpod nadzora”, kakšno pa je vaše mnenje, 
mislite, da klepetalni roboti na takšen način predstavljajo grožnjo?  
 
c) Ocene ostalih uporabnikov: Kako menite, da klepetalne robote ocenjujejo ostali 
porabniki in kako to vpliva na vaše mnenje? 
 
d) Transparentnost: Vam je pomembno, da je klepetalni robot sposoben razložiti, kako je 
prišel do določene rešitve? 
 
e) Možnost preizkusa tehnologije: Ali bi želeli klepetalnega robota najprej preizkusiti ali 
mu zaupate brez lastnega preizkusa? 
 
f) Uporabnost in zanesljivost: Kako pomembno je, da so klepetalni roboti sposobni točno 
in učinkovito opravljati zadane naloge ter da se med uporabo ne “zrušijo”? 
 
g) Sodelovanje in komunikacija: Vam je pomembno, da v primeru, ko klepetalni robot 
potrebuje vaš input/podatke, komunikacija z vami poteka enostavno, gladko in brez 
zapletov? 
 
h) Varnost in varovanje zasebnosti: Vas ob komunikaciji s klepetalnim robotom skrbi za 
varnost vaših osebnih podatkov? 
 
i) Nadomeščanje delovnih mest: Vas skrbi, da bi klepetalni roboti nadomestili delovna 
mesta? 
 
7.  Pomislite na novosti, nove tehnologije … Kakšne občutke s tem povezujete? 
• Pozitivne? Negativne? Zakaj? 
• Reciva na primer, da je pred vami neka tehnološka novost … Kako se počutite ob 
tem? Se spopadete sami?  
• Bi rekli, da ste naklonjeni sprejemanju novosti?  
• Ste ob stiku z novo tehnologijo bolj previdni in zadržani ali brez pomislekov tvegate in 
se odločite za preizkus? 
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8. Ali se pred začetkom uporabe nove tehnologije o njej najprej pozanimate pri prijateljih, 
znancih ali raje poiščete bolj uradne vire informacij? Ali pa ste morda vi tisti, na katerega 
se vrstniki obračajo za nasvete o tehnoloških novostih? 
 
9. Če se poskušate postaviti v vlogo klepetalnega robota oziroma podjetja, jaz pa v vlogo 
porabnika. Kako bi mene, kot porabnika, poskušali prepričati, naj uporabljam klepetalnega 
robota, da je uporaba smiselna, kakšne vse so prednosti … ? 
• Zdaj pa zamenjajva vlogi - jaz sem v vlogi podjetja in vas poskušam prepričati v 
uporabo, vi pa bodite porabnik. Kaj so omejitve, motnje, težave pri uporabi, ki bi 
porabnike po vašem mnenju odvračale od uporabe?  
 
10.  Kakšno je vaše mnenje o podjetjih, ki uporabljajo klepetalne robote?  
• Menite, da so bolj sodobna, tehnološko napredna? 
 
11.  Ali menite, da klepetalni robot za podjetje predstavlja dodano vrednost?  
 
12.    Ali bi bili v primeru, da imate do podjetja že razvit pozitiven odnos, bolj naklonjeni tudi 
njihovemu klepetalnemu robotu, kot če s podjetjem še ne bi imeli stikov?  
 
Zaključna vprašanja 
13.    Se vam zdi, da bodo klepetalni roboti v prihodnosti izginili ali se še bolj uveljavili? 
Zakaj? Kakšne misli, občutki vas prevevajo ob tem? 
 
14. Bi želeli dodati ali izpostaviti še kaj, česar se v pogovoru nisva dotaknila/i? 
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Priloga B: Intervju 1  
Daša: Super. Hm, bom Daša. 
 
Ste že kdaj slišali za klepetalne robote? Veste, kaj so klepetalni roboti? 
Daša: Ne. 
 
Naj vam za primer pokažem klepetalnega robota NLB Vita in vam kar predam telefon, 
da lahko chatbota preklikate in da dobite občutek, na kakšen način tak tip chatbota 
deluje. 
Poznate koga, ki jih uporablja? Veste, kako delujejo? 
Daša: Ne. 
 
Katere asociacije vam padejo na misel, ko pomislite na klepetalne robote? 
Daša: Sedaj, ko sem sprobala tega chatbota, mi je ta prva asociacija. En vir informacij in da 
ima veliko usmeritev, glede na to, kaj hočeš. Ti sam ponudi predloge in samo klikaš. Ni tko, 
kot če bi zdej šla sama neki iskat na Google, kjer moraš sam vtipkat. To bolj usmeri. 
 
Kaj bi rekli, imate do uporabe klepetalnih robotov bolj pozitiven ali bolj negativen odnos? 
Daša: Dobro, kul. Za pozitivno bi bilo to, hiter pregled informacij. Za negativne informacije 
pa res ne vem. Premalo informacij imam. Glede na to, kaj sem preizkusila, me je prepričal, 
ni blo negativnega občutka. 
 
Kaj pa si mislite o zaupanju klepetalnim robotom? Bi rekli, da jim ljudje na splošno 
zaupajo? 
Daša: Ja, mislim, da jim.  
 
Kaj pa vi, jim zaupate? 
Daša: Ja, tudi.  
 
Kaj bi rekli, kaj je tisto, kar vas najbolj pritegne k uporabi? 
Daša: Težko bi rekla. To, da mi ponuja informacije, ki jim zaupam. Ker je lepo speljano in 
podaja informacije, ki bi jih tako ali tako tudi sama našla, če bi jih iskala, le da jih tu hitreje 
dobim. Predvsem ta hitrost, ja in to kako majo speljane informacije. Ne čakaš na odgovor, 
ker se mi zdi, da hitro prideš do informacije, katero na koncu iščeš.  
 
Zdaj pa razmislite o lastnostih, ki vam gredo na živce, vas motijo in vas odvrnejo od 
uporabe … Katere so te? Zakaj? 
Daša: Da če bi sami od sebe pošiljali informacije oziroma obvestila. Tako kot emaili. Ker 
sam greš iskat informacije takrat, ko jih rabiš, ne da te podjetje nenehno bombardira z 
informacijami. 
 
Mislite, da bi klepetalnemu robotu, ki je podoben človeku in ima osebnost ter prijazen 
odnos do vas bolj zaupali? 
Daša: Ja, sigurno. Recimo 4 od 5.  Bolj kot, če bi bil tak robotski pridih. 
 
V filmih roboti pogosto “uidejo izpod nadzora”, kakšno pa je vaše mnenje, mislite, da 
klepetalni roboti na takšen način predstavljajo grožnjo? 
Daša: Ne, trenutno me ne skrbi. Ne razmišljam tko. 
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Kako menite, da klepetalne robote ocenjujejo ostali porabniki in kako to vpliva na vaše 
mnenje? 
Daša: Dobro. Ni pa to toliko pomembno, jaz se sama rada prepričam. Recimo, če bi ostali 
neko stvar hvalili, pa če je jaz ne bi začutila, je ne bi uporabljala. 
 
Vam je pomembno, da je klepetalni robot sposoben razložiti, kako je prišel do določene 
rešitve? 
Daša: Odvisno za kakšno stvar bi se šlo. Če bi šlo za kaj bolj specifičnega, ali bolj 
pomembnega, če bi šlo za kakšno diagnozo ... če bi šlo za splošne informacije pa me ne bi 
zanimalo. 
 
Ali bi želeli klepetalnega robota najprej preizkusiti ali mu zaupate brez lastnega 
preizkusa? 
Daša: Ja, najprej raje sama sprobam, kako deluje. 
 
Kako pomembno je, da so klepetalni roboti sposobni točno in učinkovito opravljati zadane 
naloge ter da se med uporabo ne “zrušijo”? 
Daša: Je pomembno, ni pa življenjskega pomena, ker veš, da se ta tehnologija lahko tudi 
zalomi. Seveda pa ni optimalno, da se nenehno ruši, šteka in s tem nikamor ne prideš, pa si 
rečeš “kdo bo pa to uporabljal”. 
 
Vam je pomembno, da v primeru, ko klepetalni robot potrebuje vaš input/podatke, 
komunikacija z vami poteka enostavno, gladko in brez zapletov? 
Daša: Bolje je to, da samo klikam in mi ni treba tipkat. 
 
Vam je pomembno, da chatbot z vami vzpostavi odnos, da je prijazen, da ima neke 
človeške lastnosti, da je smešen? 
Daša: Ja, je pomembno. 
 
Vas ob komunikaciji s klepetalnim robotom skrbi za varnost vaših osebnih podatkov? 
Daša: Ne, zaenkrat to nisem začutila. Glede tega chatbota preko messengerja, ki ima tvoje 
podatke, ki so že itak na facebooku, me to ne skrbi. 
 
Vas skrbi, da bi klepetalni roboti nadomestili delovna mesta? Recimo v klicnih centrih? 
Daša: Zanimivo vprašanje. V daljni prihodnosti mogoče ja, bi lahko nadomestili klicne 
centre. 
 
Pomislite na novosti, nove tehnologije … Kakšne občutke s tem povezujete? Pozitivne? 
Negativne? Zakaj? 
Daša: Mešane občutke. Plusi in minusi.  
 
Bi rekli, da ste naklonjeni sprejemanju novosti? 
Daša: Na splošno sem naklonjena. Mogoče zdaj z leti potrebujem malo dlje, da ni tako, da 
bi takoj skočila v to. Ampak sčasoma pa sprejmem. Sploh, če dobim kak feedback od družbe 
o tej novosti. Ob stiku z novo tehnologijo sem bolj zadržana, ne planem takoj in sprobam. 
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Ali se pred začetkom uporabe nove tehnologije o njej najprej pozanimate pri prijateljih, 
znancih ali raje poiščete bolj uradne vire informacij? Ali pa ste morda vi tisti, na katerega 
se vrstniki obračajo za nasvete o tehnoloških novostih? 
Daša: Tako, najprej pri prijateljih ali pa potem poiščem pri kakšnem uradnem viru. 
 
Če se poskušate postaviti v vlogo klepetalnega robota oziroma podjetja, jaz pa v vlogo 
porabnika. Kako bi mene, kot porabnika, poskušali prepričati, naj uporabljam 
klepetalnega robota, da je uporaba smiselna, kakšne vse so prednosti … ? 
Daša: To, da imaš na enem mestu hiter dostop informacij. Predvsem hitra komunikacija. Da 
bi me zanimala neka informacije in bi od njih hotela to informacijo izvedeti preko telefona 
in bi me prevezovali ali preko emaila in bi morala čakati na odgovor… tako preko chatbota 
veliko hitreje pridejo do določenih informacij. 
 
Zdaj pa zamenjajva vlogi - jaz sem v vlogi podjetja in vas poskušam prepričati v uporabo, 
vi pa bodite porabnik. Kaj so omejitve, motnje, težave pri uporabi, ki bi porabnike po 
vašem mnenju odvračale od uporabe?  
Daša: Hm, ne vem. Kaj pa bi šlo lahko narobe. Mogoče, da ti kakšne nerazumljive 
informacije daje. Da bi bilo kaj zavedljivo. Da mogoče podjetje ne bi imelo urejenega tega 
vodenja, da bi ti chatbot dajal čudne informacije in bi bil še bolj zmeden in bi se vrtel v 
nekem začaranem krogu. 
 
Kakšno je vaše mnenje o podjetjih, ki uporabljajo klepetalne robote?  
Daša: Ja, da so bolj napredni in sledijo novitetam. Da so korak pred drugimi in ne spijo. 
Vedno iščejo neke izboljšave, ki bi olajšale ljudem. 
 
Ali menite, da klepetalni robot za podjetje predstavlja dodano vrednost?  
Daša: Ja, po mojem je dodana vrednost in velik pripomore. 
 
Ali bi bili v primeru, da imate do podjetja že razvit pozitiven odnos, bolj naklonjeni tudi 
njihovemu klepetalnemu robotu, kot če s podjetjem še ne bi imeli stikov? 
Daša: Čisto odvisno. NLB Vite nisem poznala in imam pozitiven odnos. Lahko bi neko 
podjetje poznala in če bi od konkurence neki slišala, bi me lahko bolj prepričal. Nisem ena 
izmed tistih, da se držim ene stvari, ki pa je zdaj to to, samo zato ker poznam. 
 
Se vam zdi, da bodo klepetalni roboti v prihodnosti izginili ali se še bolj uveljavili? Zakaj? 
Kakšne misli, občutki vas prevevajo ob tem? 
Daša: Bolj se bodo uveljavljali. 
 
Bi želeli dodati ali izpostaviti še kaj, česar se v pogovoru nisva dotaknila/i? 
Daša: Ne, to je vse.  
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Priloga C: Intervju 2  
Mina: Mm … izbrala bom ime Mina.  
 
Ste že kdaj slišali za klepetalne robote? Veste, kaj so klepetalni roboti? 
Mina: Približno ja. Ja, ja, poznam. Siri, moja prijateljica. Se mi vedno oglaša, kadar je nič 
ne vprašam (smeh).  
 
Ste že kdaj uporabili klepetalnega robota?  
Mina: Nisem.  
 
Naj vam za primer pokažem klepetalnega robota NLB Vita in vam kar predam telefon, 
da lahko chatbota preklikate in da dobite občutek, na kakšen način tak tip chatbota 
deluje. 
 
Poznate koga, ki jih uporablja? Veste, kako delujejo? 
Mina: Ja, mož uporablja Siri. On pa se pogovarja bolj. 
 
Katere asociacije vam padejo na misel, ko pomislite na klepetalne robote? 
Mina: Ja, tako, da ti dejansko olajša življenje v nekih segmentih, ki so ti pomembni v nekem 
trenutku, tako. 
 
Kaj bi rekli, imate do uporabe klepetalnih robotov bolj pozitiven ali bolj negativen odnos? 
Mina: Pozitivno. 
 
Kaj pa si mislite o zaupanju klepetalnim robotom? Bi rekli, da jim ljudje na splošno 
zaupajo? 
Mina: Odvisno verjetno od generacije, ne. Najbrž mlajša generacija to bolj uporablja in 
sprejema ter jim je bližje, medtem ko starejši to manj uporabljajo in jim je tuje in imajo 
različne poglede na to. Jaz imam pozitiven pogled na to, kot nek pripomoček v življenju. 
 
Kaj pa vi, jim zaupate? 
Mina: Ja, ker ne pričakujem neke življenjsko odločilne stvari, tako, da tisto kar jih sprašuješ 
mislim, da so uporabni in zaupanja vredni. 
 
Kaj bi rekli, kaj je tisto, kar vas najbolj pritegne k uporabi? 
Mina: Mene vedno pritegnejo stvari, ki so vizualno bolj podprte. Sem vizualen tip dojemanja 
stvari in čim so zraven še neke ikone, sličice in to ... jih raje uporabljam. Jaz nisem človek, 
da bi brala dolge tekste. 
 
Zdaj pa razmislite o lastnostih, ki vam gredo na živce, vas motijo in vas odvrnejo od 
uporabe … Katere so te? Zakaj? 
Mina: Ja, dolgi teksti, kot sem omenila. Ali pa ko ti preveč vsiljivo skače notri. Ti vsiljivo 
našopa preveč vprašanj, odgovorov ... tako, mora biti v sosledju, normalno. Da ne postane 
nadležen. Nočem, da postavlja nekaj podvprašanj, raje vidim, da poda direkten odgovor. 
Čeprav, vem, da je to včasih lahko tudi koristno, ker te spomni na neke stvari, na katere 
mogoče ti sploh ne bi pomislil v tistem trenutku, pa ti jih mogoče poda. Mora pa plasirat 
odgovore, da ni vsiljiv, napadalen. 
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Mislite, da bi klepetalnemu robotu, ki je podoben človeku in ima osebnost ter prijazen 
odnos do vas bolj zaupali? 
Mina: Ja, v vseh komunikacijah so mi prijazni načini všeč. Če so še malo duhoviti, je tudi 
še bolje. Ga še bolj jemljem pozitivno. 
 
V filmih roboti pogosto “uidejo izpod nadzora”, kakšno pa je vaše mnenje, mislite, da 
klepetalni roboti na takšen način predstavljajo grožnjo? 
Mina: Na tem nivoju ne ... Na tem nivoju, kot jaz dovolim uporabo in komunikacijo pa me 
ne skrbi. Ne zastavljam življensko pomembnih vprašanj, kot sem rekla. 
 
Kako menite, da klepetalne robote ocenjujejo ostali porabniki in kako to vpliva na vaše 
mnenje? 
Mina: Ja, če nekdo, ki ga jaz cenim, spoštujem ali pa približno enako razmišlja in če ima 
neke pozitivne izkušnje, je to za mene neko dodatno priporočilo, pa nekako napotilo, da se 
še jaz nekoliko bolj poglobim v to. 
 
Vam je pomembno, da je klepetalni robot sposoben razložiti, kako je prišel do določene 
rešitve? 
Mina: Ja, no .. tak podatek ne. Določene podatke, ki morajo biti podkrepljeni z nekimi 
podatkovniki, ki so priznani, saj je v nasprotnem primeru to zavajujoče in v tem primeru me 
to ne bi veselilo uporabljati. 
 
Ali bi želeli klepetalnega robota najprej preizkusiti ali mu zaupate brez lastnega 
preizkusa? 
Mina: Nekako deluje to tako, da mi to nekdo priporoči in potem moram to sprobat. 
 
Kako pomembno je, da so klepetalni roboti sposobni točno in učinkovito opravljati zadane 
naloge ter da se med uporabo ne “zrušijo”? 
Mina: Ja, to je zelo pomembno. V nasprotnem primeru samo jemlje čas. 
 
Vam je pomembno, da v primeru, ko klepetalni robot potrebuje vaš input/podatke, 
komunikacija z vami poteka enostavno, gladko in brez zapletov? 
Mina: Seveda. Jasno, je tudi, da mu moraš dati jasna navodila, če želiš jasne odgovore. 
 
Vas ob komunikaciji s klepetalnim robotom skrbi za varnost vaših osebnih podatkov? 
Mina: Ja, to me vedno skrbi, pri vseh komunikacijah nasploh. 
 
Vas skrbi, da bi klepetalni roboti nadomestili delovna mesta? Recimo v klicnih centrih? 
Mina: Ne, to me ne skrbi, ker je to neka smer razvoja. V nekih segmentih je to čisto 
normalno, da bodo prevzeli nekaj opravil, kjer je človeška delovna sila pravzaprav 
nepotrebna. Da se ljudje usmerijo raje v neke kompleksne zadeve, ki jih rešujejo. To pa 
seveda poenostavi delo, stroške … 
 
Pomislite na novosti, nove tehnologije … Kakšne občutke s tem povezujete? Pozitivne? 
Negativne? Zakaj? 
Mina: Običajno je tako, da prepustim še kakšnemu bližnjemu, da se s tem prej seznani in mi 
potem razloži, kaj je smisel, namen in uporabna vrednost, potem pa se jaz lotim tega še s 
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svojega zornega kota. Ampak s to predpostavko, zakaj mi bo to koristno oziroma bi bilo 
uporabno. 
 
Bi rekli, da ste naklonjeni sprejemanju novosti? 
Mina: To bi bilo čist “fajn”, če bi živeli v nekem čarobnem svetu, kjer se svet popolnoma 
nič ne spreminja. Ampak svet ni tak in glede na to, kako se spreminja, je absolutno dobro, 
da se spreminja in da uporabljamo vse te izsledke, ki ti lahko koristijo in pomagajo. 
 
Ali se pred začetkom uporabe nove tehnologije o njej najprej pozanimate pri prijateljih, 
znancih ali raje poiščete bolj uradne vire informacij? Ali pa ste morda vi tisti, na katerega 
se vrstniki obračajo za nasvete o tehnoloških novostih? 
Mina: To potem tekom uporabe še parcialno delam, da pridobivam podatke, ki mi malo 
razširijo pogled na celo sliko. 
 
Če se poskušate postaviti v vlogo klepetalnega robota oziroma podjetja, jaz pa v vlogo 
porabnika. Kako bi mene, kot porabnika, poskušali prepričati, naj uporabljam 
klepetalnega robota, da je uporaba smiselna, kakšne vse so prednosti … ? 
Mina: Hmm, ja .. vsekakor nekaj s čimer bi pridobila tvoje zanimanje in zaupanje, v to, da 
bi začela uporabljat. Da ti prikažem, kaj pridobiš s tem, če začneš uporabljat. Olajša recimo 
kup nekih administriranj, ki ti sicer jemljejo čas. Kjer bi potreboval kup nekih informacij 
zato, da neke stvari narediš in tam absolutno, ali pa neke tehnične svari, ki ti niso blizu. Da 
ne boš šel iskat knjig ali priročnikov. Saj želiš v najkrajšem možnem času pridobit neke 
informacije. 
 
Zdaj pa zamenjajva vlogi - jaz sem v vlogi podjetja in vas poskušam prepričati v uporabo, 
vi pa bodite porabnik. Kaj so omejitve, motnje, težave pri uporabi, ki bi porabnike po 
vašem mnenju odvračale od uporabe?  
Mina: To se pri čisto konkretnih stvareh pokaže, kaj bi me motilo. Mogoče, da ne presegajo 
svojih kompetenc ali da ne posegajo preveč vate in tvoj osebni prostor. Da bi hotli imeti 
preveč podatkov, za katere ti meniš, da niso pomembne za odjemalca. 
 
Ali se vam zdi pomembno, da chatbot pove, katerih stvari pa ni sposoben rešiti? 
Mina: Ja, seveda.  
 
Kakšno je vaše mnenje o podjetjih, ki uporabljajo klepetalne robote?  
Mina: Pozitivno. Vidiš na nek način, da so ta podjetja razmišljajoča, razvijajoča, da stremijo 
k nekemu napredku, izboljšavam in se pri tem poslužujejo sodobne tehnologije in to so vse 
prednosti tistih rastočih in razmišljajočih podjetij. 
 
Ali menite, da klepetalni robot za podjetje predstavlja dodano vrednost? V katerih 
primerih je po vašem mnenju klepetalni robot dobrodošla funkcija v komunikaciji 
podjetja s porabniki in kdaj je odveč? 
Mina: Ja dobrodošlo je v klicnih centrih. Kje bi bilo odveč, pa ne vem. 
 
Ali bi bili v primeru, da imate do podjetja že razvit pozitiven odnos, bolj naklonjeni tudi 
njihovemu klepetalnemu robotu, kot če s podjetjem še ne bi imeli stikov? 
Mina: Ni nujno. Je odvisno od chatbota. Je prednost, pristopiš prej k chatbotu podjetja, ki 
ga poznaš. Generalno gledano, pa te mora prepričati še kaj drugega kot ime firme. 
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Se vam zdi, da bodo klepetalni roboti v prihodnosti izginili ali se še bolj uveljavili? Zakaj? 
Kakšne misli, občutki vas prevevajo ob tem? 
Mina: Vse bolj se bodo uveljavljali. Moji občutki so pozitivni. Če gledam naprej ... že v 
hišnem gospodinjstvu ti lahko pridejo nasproti. Pa mi še nismo, naša ožja družba, tako 
tehnološko razviti, da bi to širše uporabljali, ampak … vedno je bojazen na tej strani, da boš 
neke funkcije možganske opustil, ker nekdo drug namesto tebe razmišlja, ampak potem 
moraš razmišljat tako, da boš pač tiste funkcije uporabil še bolj koristno na nekih drugih 
nivojih ne. 
 
Bi želeli dodati ali izpostaviti še kaj, česar se v pogovoru nisva dotaknila/i? 
Mina: Ne, nisem tok tuki doma, da bi znala odgovorit. Se mi pa zdi zanimivo, sedaj ko sva 
tako govorili, mi je kup enih stvari dalo v razmislek. Koristno! Jih bom sedaj še bolj z 
zanimanjem opazovala in poskusila tudi uporabljati. 
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Priloga Č: Intervju 3 
Jože: Hm … Kaj bi ... Jože je pogosto ime. Jože bom.  
 
Ste že kdaj slišali za klepetalne robote? Veste, kaj so klepetalni roboti? 
Jože: Sem že slišal, ja. Predvsem od mlajših, starejši po moje ne uporabljajo tolko.  
 
Ali ste že kdaj uporabili klepetalnega robota?  
Jože: Nisem.  
 
Naj vam za primer pokažem klepetalnega robota NLB Vita in vam kar predam telefon, 
da lahko chatbota preklikate in da dobite občutek, na kakšen način tak tip chatbota 
deluje. 
Poznate koga, ki uporablja klepetalne robote? Veste, kako delujejo? 
Jože: Ja, poznam nekaj ljudi, ki jih uporabljajo in približno vem, kako delujejo. Vem, da je 
bila včasih davčna svetovalka Vida zelo popularna.  
 
Katere asociacije vam padejo na misel, ko pomislite na klepetalne robote? 
Jože: Pogovor, roboti.  
 
Kaj bi rekli, imate do uporabe klepetalnih robotov bolj pozitiven ali bolj negativen odnos? 
Jože: Če rabiš informacijo, vtipkaš ključne besede in te usmeri, odpira podvprašanja in to je 
dobro. Slabo pa je verjetno to, da je premalo podpodročij in če imam specifično vprašanje, 
ne bom dobil odgovora, ampak se moram prebijat čez nešteta področja. Snovalci verjetno 
nimajo v mislih vseh možnih vprašanj, ki se lahko pojavijo in potem tud v robotu tega ne 
predvidijo. Idealno bi blo, če bi svoj specifični problem našel pri prvem povpraševanju, 
ampak to je verjetno nemogoče, ker ni možno, da bi bil zastopan med temi 
predpripravljenimi odgovori. V splošnem bi rekel, da še nisem naletel na stran, ki bi mi 
ponudila hiter odgovor na moje vprašanje.  
 
Kaj pa si mislite o zaupanju klepetalnim robotom? Bi rekli, da jim ljudje na splošno 
zaupajo? 
Jože: Hm, vem točno, kako vse bi mi lahko chatboti škodili. Če bi vdirali v mojo zasebnost, 
pol jih niti ne bi spraševal. Če bi dobil informacijo, da se s temi vprašanji uvrščam na kakšne 
sezname, se sploh ne bi z njimi ukvarjal. Ampak bi raje vprašal soseda (smeh).   
 
Kaj pa vi, jim zaupate? 
Jože: Mislim, da ne morem v celoti odgovoriti na to, imam premalo izkušenj in znanja o 
klepetalnih robotih. Najprej bi se zagotovo prepričal o varnosti in če bi izvedel, da je uporaba 
tvegana, bi vse to opustil. Rabil bi garancijo, da je to varno in potem bi se lahko razgovoril.  
 
Kaj bi rekli, kaj je tisto, kar vas najbolj pritegne k uporabi? 
Jože: Verjetno to, da so pripravljeni na to, da prideš do informacij, ki jih rabiš. In bi se jih 
posluževal, če bi vedel, da bom na hiter način prišel do točnega odgovora. Recimo 
Telemachu bi morda prišel prav, ker je iz lastnih izkušenj pri njih nemogoče ugotoviti, kateri 
paket imam trenutno (smeh) in mi nihče ne zna na to odgovoriti. Njihovega bi z veseljem 
preizkusil (smeh).  
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Zdaj pa razmislite o lastnostih, ki vam gredo na živce, vas motijo in vas odvrnejo od 
uporabe … Katere so te? Zakaj? 
Jože: Men bi blo super, če bi bil sistem toliko sposoben, da bi ocenil moje vprašanje in mi 
dal pravi odgovor, čeprav jaz ne znam pravilno vprašat (smeh). Jaz bi bil povsem zadovoljen 
brez klepetalnih robotov, če bi že na spletni strani ponujali vse informacije, ki jih človek 
rabi.  
 
Mislite, da bi klepetalnemu robotu, ki je podoben človeku in ima osebnost ter prijazen 
odnos do vas bolj zaupali? 
Jože: Veliko manj bi mu zaupal. Ne maram humorističnih vložkov pri iskanju informacij, ki 
jih potrebujem. Želim samo jasne in kratke informacije. In točne. Ta družabnost pri 
podajanju informacij za mene ni sprejemljiva.  
 
V filmih roboti pogosto “uidejo izpod nadzora”, kakšno pa je vaše mnenje, mislite, da 
klepetalni roboti na takšen način predstavljajo grožnjo? 
Jože: Verjetno snovalci niso tolko svobodni, da bi nardili tak samosvojega robota (smeh). 
Že sam nabor informacij je dovolj obsežen in bi blo preveč dela, da bi jim ustvarli še dodatne 
funkcije.  
 
Kako menite, da klepetalne robote ocenjujejo ostali porabniki in kako to vpliva na vaše 
mnenje? 
Jože: Mi je kar pomembno, kaj si drugi mislijo o chatbotih. Če bi mi dva človeka predstavila 
en zelo negativno izkušnjo, en pa zelo pozitivno, bi bila to za mene pomembna informacija. 
Ker bi v iskanju informacij za sebe bolj pazil, kaj lahko dobim in česa ne morem.  
 
Vam je pomembno, da je klepetalni robot sposoben razložiti, kako je prišel do določene 
rešitve? 
Jože: Seveda, če lahko dokaže svojo trditev z nekimi argumenti, bi bil bolj pomirjen. Ker 
pri suhoparnih odgovorih nisi nikoli siguren, kakšen je bil vir in ne zaupaš popolnoma. Če 
bi pri vsakem odgovoru navedel vir, bi bil bolj pomirjen in zadovoljen z odgovorom.   
 
Ali bi želeli klepetalnega robota najprej preizkusiti ali mu zaupate brez lastnega 
preizkusa? 
Jože: Sigurno, bi se moral prej s kom pogovorit al pa preverit kak forum. Chatboti so po 
moje načeloma kredibilni, ampak na tak način bi prej dobil podatek, v kateri smeri jim gre 
zaupat, katere institucije so solidne, recimo davčna ma ziher vse podkrepljeno s pravimi viri. 
Na primer turistične agencije mogoče ene majo, ene pa ne. Ko bi iskal informacije, bi se 
najprej pozanimal, kje je vredno zaupat, kje pa ne.  
 
Kako pomembno je, da so klepetalni roboti sposobni točno in učinkovito opravljati zadane 
naloge ter da se med uporabo ne “zrušijo”? 
Jože: Dobro je, če ne šteka, ja. To bi me zelo motilo.  
 
Vam je pomembno, da v primeru, ko klepetalni robot potrebuje vaš input/podatke, 
komunikacija z vami poteka enostavno, gladko in brez zapletov? 
Jože: Pri iskanju informacij so mi všeč sistemi, ki prepoznavajo ključne besede in mi dajo 
takoj na voljo deset možnosti, da se jaz potem na koncu odločim, v katero smer sploh grem. 
Ne pa da moram na kakšni strani po petkrat poskusit različne ključne besede v različnih 
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kombinacijah, da dobim vsaj približno področje, kam bi rad in potem izbiram. Ampak da 
grem takoj na izbiro vseh možnosti, ki vsebujejo te ključne besede.  
 
Vas moti, če vam klepetalni robot postavi kakšno podvprašanje z namenom, da bi vas 
bolje razumel?  
Jože: To je nujno, če ne more sistem že takoj preusmerit na pravo področje. Ampak že v 
fazi vnašanja ključnih besed pričakujem, da bi že takoj dobil deset področij, kjer bi si takoj 
izbral kar rabim. 
 
Vas ob komunikaciji s klepetalnim robotom skrbi za varnost vaših osebnih podatkov? 
Jože: To me skrbi vedno. In vsaka stran se mi zdi sumljiva, nikoli ne vem, kaj bo stran 
negativno uporabla. In če bi mel chatbot kak certifikat al pa dokaz od spletne strani, da so 
moji podatki 100 % zaščiteni, ne bi blo nič narobe.   
 
Vas skrbi, da bi klepetalni roboti nadomestili delovna mesta?  
Jože: Ja, po moje da bojo nadomestili kar nekaj delovnih mest. Skrbi me pa ravno ne. Mene 
skrbi, da ne bom dobil informacij, ki jih rabim. Me pa ne zanima, kakšna delovna mesta so 
prej obstajala, ki so zagotavljala informacije pred chatboti.  
 
Pomislite na novosti, nove tehnologije … Kakšne občutke s tem povezujete? Pozitivne? 
Negativne? Zakaj? 
Jože: Uh, pozitivne. Informacije so danes zelo zaželene, brez tega smo blokirani. In kdor jih 
dobi več in v kratkem času, je naprednejši, zgublja manj časa. Vsak klik manj je dobrodošel. 
 
Reciva na primer, da je pred vami neka tehnološka novost … Kako se počutite ob tem? 
Se spopadete sami?  
Jože: Vedno prosim za pomoč, ampak so mi všeč intuitivni načini tehnologij, kjer ne rabiš 
dost znanja in ne rabiš iskat veliko informacij o delovanju. Ne maram sprememb, ampak 
imam hkrati rad novosti (smeh). Novosti v smislu lažjega dostopanja do informacij … te 
spremembe so ful dobrodošle, da ti nekdo omogoči več informacij, v krajšem času in na lažji 
način.  
 
Ali se pred začetkom uporabe nove tehnologije o njej najprej pozanimate pri prijateljih, 
znancih ali raje poiščete bolj uradne vire informacij? Ali pa ste morda vi tisti, na katerega 
se vrstniki obračajo za nasvete o tehnoloških novostih? 
Jože: Najprej se obrnem na prijatelje, če ma že kdo to izkušnjo, ker to je najbolj pomembno. 
Potem pa pač na internet, sam je treba dlje časa filtrirat, da vidiš, če so informacije prave za 
področje, ki te zanima.  
 
Če se poskušate postaviti v vlogo klepetalnega robota oziroma podjetja, jaz pa v vlogo 
porabnika. Kako bi mene, kot porabnika, poskušali prepričati, naj uporabljam 
klepetalnega robota, da je uporaba smiselna, kakšne vse so prednosti … ? 
Jože: Torej, jaz kot podjetje, ki to ponuja, ti garantiram, da bom za vsako tvoje vprašanje 
mel točen dogovor, da ne rabiš brskat po naši strani, ki je obširna in nemogoča in ne moreš 
najt informacij, če ne prebereš vsega. Zato smo ti pripravli chatbota in na vse ključne besede, 
ki jih vtipkaš, bomo našli točno pravi odgovor in ne rabiš raziskovat naše strani (smeh).  
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Zdaj pa zamenjajva vlogi - jaz sem v vlogi podjetja in vas poskušam prepričati v uporabo, 
vi pa bodite porabnik. Kaj so omejitve, motnje, težave pri uporabi, ki bi porabnike po 
vašem mnenju odvračale od uporabe?  
Jože: Želel bi ga uporabljati, ker je ponujen način. In če je ponujen, je verjetno edina 
možnost za mene, da pridem do informacij. Ker so verjetno že filtrirana vsa področja, ki me 
utegnejo zanimat. Skrbi pa me, da snovalci chatbotov ne bi zajeli dovolj širokega področja 
in dovolj specifičnih informacij, ki me zanimajo. Pričakoval bi, da nekdo, ki chatbota snuje, 
točno ve, kaj ponuja in kak se porabniki na ponudbo odzivajo in kaj jih zanima.  
 
Kakšno je vaše mnenje o podjetjih, ki uporabljajo klepetalne robote?  
Jože: Z izkušnjami, ki jih mam na straneh, ki ne uporabljajo chatbotov, je vse prepuščeno 
meni in moji zvitosti in iznajdljivosti, da pridem do informacij. Dostikrat se mi zdi, da je 
stran podjetja namenjena promociji, ne pa temu, da bi jaz prišel do neke iskane informacije. 
In se mi zdi, da moram brskat med vsemi stranmi in se sam prebijat do informacije, ki je 
potem po navadi ne najdem. Če pa podjetje ponuja chatbota pomeni, da hočejo zadovoljit 
točno te moje želje in verjetno že startajo s tem, da mi ponujajo informacije, za katere vedo, 
da me zanimajo, bolj kot kdaj so bli ustanovljeni. Če se lotijo chatbotov pa majo verjetno 
vse te uporabne podatke v bazi in ponujajo odgovore na vprašanja porabnikov.   
 
Ali bi bili v primeru, da imate do podjetja že razvit pozitiven odnos, bolj naklonjeni tudi 
njihovemu klepetalnemu robotu, kot če s podjetjem še ne bi imeli stikov? 
Jože: Vedno bi zaupal storitvi podjetja, ki mu bolj zaupam, jasno. Ampak verjetno ne bi blo 
težko preverit, kateri chatbot ponuja hitrejše informacije in bi se odločil na podlagi 
priporočila drugih, potem pa bi preizkusil še sam in dobil potrditev. 
 
Se vam zdi, da bodo klepetalni roboti v prihodnosti izginili ali se še bolj uveljavili? Zakaj? 
Kakšne misli, občutki vas prevevajo ob tem? 
Jože: Mislim, da se bodo še bolj uveljavili in absolutno vidim prihodnost v tem.  
 
Bi želeli dodati ali izpostaviti še kaj, česar se v pogovoru nisva dotaknila/i? 
Jože: Mogoče to, da chatboti verjetno ne bodo nikoli prodrli na bolj “resne” spletne strani, 
ker je potem dostop do informacij prelahek in takim podjetjem ni v interesu, da prideš takoj 
do podatkov, ki jih rabiš. Na primer spletne strani zavarovalnic, ki po mojem velikokrat 
zavajajajo, chatbot pa bi te moral usmerit neposredno do odgovora, ampak podjetjem to ni v 
interesu.  
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Priloga D: Intervju 4  
Kavica: Ime … hm, sem lahko Kavica? (smeh) 
 
Seveda! Kar začniva … Ste že kdaj slišali za klepetalne robote? Veste, kaj so klepetalni 
roboti? 
Kavica: Ja, sem slišala in vem, kaj so. Jaz jih razumem kot pop upe na straneh, ki se včasih 
pojavijo in ti ponudijo pomoč, personaliziran pogovor.  
 
Kje, kdaj? Katere poznate? 
Kavica: Hm, specifične? Meli smo ga na Fanfari, za dogodek … hm, zdaj so mi vsi padli iz 
glave (smeh). Nisem jih pa še zares uporabljala, samo malo sem pogledala in bi zato bolj 
rekla, da dejansko še nisem uporabljala.  
 
Poznate koga, ki jih uporablja?  
Kavica: Ja, uporabljajo bolj te na messengerju al pa za kake festivale, dogodke ... 
 
Katere asociacije vam padejo na misel, ko pomislite na klepetalne robote? 
Kavica: Nek dialog, neka personalizacija oziroma … personaliziran nagovor, mogoče nek 
poskus pristnosti.  
 
Kaj bi rekli, imate do uporabe klepetalnih robotov bolj pozitiven ali bolj negativen odnos? 
Kavica: Vejretno bi lahk rekla, da bolj negativen. Ker jih ne uporabljam in mam mal strah 
pred nečim novim, ko se soočam z njimi. Vseeno nek dvom vzbuja v meni, neko nelagodje, 
pa ne vem zakaj. Nelagodje ob uporabi no.  
 
Se vam zdi bolje, da chatbot že na začetku opomni, katere so njegove omejitve ali pa to, 
da vas vmes lahko preveže na zaposlenega? 
Kavica: Sigurno so pozitivne stvari to, da verjetno dobiš prej odgovor, ki ga iščeš, kot če bi 
nek mail napisal. Mogoče si lahk bolj informiran, če jih uporabljaš. Sigurno so pozitivni … 
no, vidim pozitivne lastnosti. 
 
Kaj pa si mislite o zaupanju klepetalnim robotom? Bi rekli, da jim ljudje na splošno 
zaupajo? 
Kavica: Jaz mislim, da jim zaupajo in je zato tud takšen porast teh chatbotov, ker jim ljudje 
zaupajo.  
 
Kaj pa vi, jim zaupate? 
Kavica: Jaz sem pa še nekje na meji s tem. Mogoče bi rabla, da mi nekdo to bolj predstavi 
al pa v smislu, da bi direktno vidla to uporabo, komunikacijo … Slišala več pozitivnih 
izkušenj. Pa ne, da sem slišala dosti negativnih, ampak sem premalo seznanjena in sem se 
premalo pozanimala o tem.  
 
Kaj bi rekli, kaj je tisto, kar vas najbolj pritegne k uporabi? 
Kavica: Verjetno ravno ta hitrost v odgovoru, če bi iskala kake specifične informacije, kake 
storitve, da ne rabiš vedno maile pisat. Kake te bančne storitve, ne vem … če bi mela neko 
hitro vprašanje, da ne rabiš iskat kontakta …  
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Zdaj pa razmislite o lastnostih, ki vam gredo na živce, vas motijo in vas odvrnejo od 
uporabe … Katere so te? Zakaj? 
Kavica: Mislim … meni se zdi moteče najbolj to, da že ob vstopu na strani skoči ven ta pop 
up, čeprav po drugi strani pa razmišljam … sej po drugi strani bi pa potem tega bota moral 
iskat in bi blo potem enako kot mail celo, al pa kontakt. Ampak jaz vem da me dostkrat to 
ziritira, ko se vidi, da nekaj piše in mam potem mogoče mal filing, da me nekdo opazuje na 
tej spletni strani … (smeh).  
 
Mislite, da bi klepetalnemu robotu, ki je podoben človeku in ima osebnost ter prijazen 
odnos do vas bolj zaupali? 
Kavica: Bolj … ta občutek, da še vedno govoriš z nekim človekom na drugi strani, čeprav 
to ni to. Sigurno bolj.  
 
V filmih roboti pogosto “uidejo izpod nadzora”, kakšno pa je vaše mnenje, mislite, da 
klepetalni roboti na takšen način predstavljajo grožnjo? 
Kavica: Ne, jaz sicer pri chatbotih bolj pomislim na film Her, ko se on zaljubi v eno … no, 
ko Siri oziroma Alexa je bil ta robot v filmu. In mogoče mam bolj ta občutek, da bi se lahko 
kdo preveč navezal al pa res mislil, da govori s človekom, hotel vzpostavit nek odnos. Prej 
to vidim, kot da bi ušli izpod nadzora.  
 
Kako menite, da klepetalne robote ocenjujejo ostali porabniki in kako to vpliva na vaše 
mnenje? 
Kavica: Jaz mislim, da jih vidijo kot pozitivne. Ampak jaz se pa še vedno malo bojim … 
Jaz sicer prihajam iz okolja, kjer so chatboti bolj pogosti, smo bolj informirani. Ne vem kok 
je neka širša javnost al pa nekdo, ki se ne ukvarja z oglaševanjem pa takimi stvarmi, 
seznanjen s chatboti pa kok se zaveda, da to ni dejanska oseba. Ne bi rekla, da to potem 
vpliva na mene.  
 
Bi potem bolj rekli, da raje sami preizkusite in mnenje drugih pri tem ne vpliva na vas? 
Kavica: To ne, raje bi vidla pozitivne izkušnje drugih in to bi recimo bolj vplivalo na mene. 
Mislim, mogoče na mene ne vpliva mnenje ljudi o chatbotih, ampak njihove izkušnje s 
chatboti pa ja.  
 
Vam je pomembno, da je klepetalni robot sposoben razložiti, kako je prišel do določene 
rešitve? 
Kavica: Ne … ne nujno. No, odvisno, kaj bi me zanimalo. Zdaj ne vem, kok je to možno, 
ampak če bi recimo bil nek podatek o meni al pa da bi bla to neka aplikacija, kjer bi on mel 
dostop do mojih podatkov in bi to delovalo pol glede na moje podatke, pol mogoče. Če pa 
je to na eni spletni strani, kamor jaz pač pridem, ker me je nekaj zanimalo o drugih al pa 
podjetju, pa seveda ne. V tem primeru me ne zanima od kod vleče podatke.  
 
Ali bi želeli klepetalnega robota najprej preizkusiti ali mu zaupate brez lastnega 
preizkusa? 
Kavica: Bi ga hotla najprej preizkusit. Ja, bi prej zaupala, če bi uporabla, če bi mela lastno 
izkušnjo.  
 
Kako pomembno je, da so klepetalni roboti sposobni točno in učinkovito opravljati zadane 
naloge ter da se med uporabo ne “zrušijo”? 
67 
 
Kavica: Ja men se zdi to pri njihovem delu oziroma pri uporabi chatbotov najbolj pomembno 
.. Je tud njihov namen, da so hitri, da so učinkoviti, da se ne zrušijo … dobro, seveda, se 
zgodi, ampak načeloma je pomembno, da se ne. Da so zanesljivi.  
 
Vam je pomembno, da v primeru, ko klepetalni robot potrebuje vaš input/podatke, 
komunikacija z vami poteka enostavno, gladko in brez zapletov? Kaj pa menite o tem, da 
postavlja podvprašanja, ko vas ne razume? 
Kavica: Ja men se zdi pomembno, da postavlja podvprašanja, da ne pride do nekih šumov 
pri komunikaciji, da ne pride do nesporazumov. Pa seveda mi je pomembno, da pogovor 
teče gladko. Mi pa ne bi bil problem ponovit vprašanja, mislim, sej tud človek te včasih ne 
razume, ko postaviš kako vprašanje pa pač vprašaš drugače, se mi ne zdi tok sporno. Razen 
če bi recimo petkrat isto vprašala al pa obrnila na pet različnih načinov pa bi blo še vedno 
tak “ja, ne vem kaj mislite”. Potem bi blo tečno, če sta pa recimo kaka dva podvprašanja pa 
ni problem ... 
 
Vas ob komunikaciji s klepetalnim robotom skrbi za varnost vaših osebnih podatkov? 
Kavica: Malo me vseeno ja. Sej pravim, pri teh, kjer moraš neke osebne stvari podat in dela 
na podlagi nekih tvojih podatkov, me skrbi in sem mogoče zato malo manj naklonjena 
uporabi teh chatbotov.  
 
Vas skrbi, da bi klepetalni roboti nadomestili delovna mesta?  
Kavica: Ne. Mislim, kvečjemu če bi nadomestili delo klicnih centrov, ampak to se mi zdi 
da že tak al tak ni več tok v uporabi, kot je blo včasih al pa ni več tok aktualno. Tak da se mi 
ne zdi da bi chatboti nardili neko revolucijo al pa bi zaradi njih prišlo do takih sprememb. 
Po drugi strani pa sej tud chatbote mora nekdo delat, upravljat, tak da se tud tu neka delovna 
mesta pojavijo.  
 
Pomislite na novosti, nove tehnologije … Kakšne občutke s tem povezujete? Pozitivne? 
Negativne? Zakaj? 
Kavica: Ni me strah, ker se mi zdi, da tud če pogledaš za nazaj, vidiš da so te spremembe 
vseeno - čeprav so drastične, ko jih enkrat živiš, vseeno se dogajajo postopoma. Recimo tak 
kot je blo z mobiteli in če pogledaš je bla to drastična sprememba, jaz osebno pa sem recimo 
odraščala s tem in pač recimo kupiš nov smartphone in pač … Se pa tud ne veselim ful, ker 
nisem taki navdušenec, mam pa v glavnem pozitivne občutke. 
 
Reciva na primer, da je pred vami neka tehnološka novost … Kako se počutite ob tem? 
Se spopadete sami?   
Kavica: Mislim, da je neka mešanica … malo si sama kaj preberem, hkrati pa dajem dosti 
tud na mnenja drugih, ampak v smislu znancev, prijateljev, ki jim zaupam in njihova mnenja 
cenim. Ne grem nujno brat na splet al pa mnenja drugih, bolj se zanašam na svojo okolico.  
 
Potem vi rekli, da se pred začetkom uporabe nove tehnologije o njej najprej pozanimate 
pri prijateljih, znancih? 
Kavica: Ja, ja. Jaz ne bi rekla da sem kaki early adopter, sploh ne! Kvečjemu sem na drugem 
spektru, ampak ko dalj časa slišiš o eni stvari, da se prijatelji pa različni krogi pogovarjajo o 
tem, potem počasi grem pogledat na splet in se potem tud sama prepričam. Ampak razen, da 
bi blo res nekaj kar me ful zanima, ampak načeloma ne bi šla sama iskat.  
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Če se poskušate postaviti v vlogo klepetalnega robota oziroma podjetja, jaz pa v vlogo 
porabnika. Kako bi mene, kot porabnika, poskušali prepričati, naj uporabljam 
klepetalnega robota, da je uporaba smiselna, kakšne vse so prednosti … ? 
Kavica: Recimo transparentnost, kaj chatbot pomeni, od kod se podatki črpajo, kam gredo. 
Al pa to, da je za tem še vedno človek, da niso sam roboti in AI. Ampak da ma tud človek 
neko kontrolo nad tem, vidi kaj se dogaja, lahko prebere. Mogoče to … Pa prednost je recimo 
hitrost, učinkovitost robotov, da se ni treba na druge kontakte obračat, v smislu mailov pa 
klicev.  
 
Zdaj pa zamenjajva vlogi - jaz sem v vlogi podjetja in vas poskušam prepričati v uporabo, 
vi pa bodite porabnik. Kaj so omejitve, motnje, težave pri uporabi, ki bi porabnike po 
vašem mnenju odvračale od uporabe?  
Kavica: Če so to neki boti, ki se ukvarjajo z mojimi podatki, recimo v kakih aplikacijah na 
mojem telefonu … Bi bla mogoče celo bla bolj vesela, da bi prej dobila nek mail al pa nekaj, 
ko bi se odločla za uporabo. V smislu “nas veseli, da ste se odločli za uporabo našega 
chatbota, ti podatki bodo uporabljeni v te namene, shranjeni so tak “ … Al pa nek notification 
no. V glavnem transparentna komunikacija, da se ne predvideva, da če je chatbot tam, da ga 
boš pa zdaj kr uporabljal in mel dialog z njim. Ne pa zdaj spet tisto “do you agree with the 
terms bla bla “ ker tega spet noben ne bere. Neko hitro obvestilo, bolj easy going mora bit.  
V mislih mam recimo aplikacijo za trackanje cikla in zdaj je po novem tud tam chatbot in bi 
rad z mano govoril o tem, ampak se mi to res ne zdi potrebno (smeh). Čudno mi je, da bi 
zdaj njemu pisala o mojih menstrualnih težavah in se mi zdi da ni na mestu ... je v bistvu 
poseg v nek moj prostor, ker aplikacija ni namenjena temu, da bi chatala. Če bi mogoče blo 
povedano, da je to pod nadzorom kakega ginekologa, ki razlaga stvari, okej, al pa neka 
varianta med.over.neta. Zato mam zdaj v tem pogovoru tud to v mislih in sem zato mogoče 
bolj občutljiva glede osebnih podatkov. Če pa je bot za nek festival al pa podjetje, mi je pa 
tud dosti bolj vseeno za shranjevanje podatkov.  
 
Kakšno je vaše mnenje o podjetjih, ki uporabljajo klepetalne robote?  
Kavica: Zdi se mi napredno, zdi se mi dobra stvar, da jih majo. Pa da je to nekaj, kar se bo 
v prihodnje bolj uporabljalo in se mi zdi smiselno, da jih majo. 
 
Ali menite, da klepetalni robot za podjetje predstavlja dodano vrednost?  
Kavica: Ja, se strinjam s tem. Se mi pa zdi ja, da mogoče to ni primerno za vse aplikacije 
recimo, kot sva prej govorili o tisti za spremljanju cikla, ker pri tistem prej me je to res 
zmotlo. Niti dejansko več ne vem, kak me vsakič nagovori, ker tak hitro X stisnem, ker sploh 
nočem met nič z njim (smeh). 
 
Ali bi bili v primeru, da imate do podjetja že razvit pozitiven odnos, bolj naklonjeni tudi 
njihovemu klepetalnemu robotu, kot če s podjetjem še ne bi imeli stikov? 
Kavica: Kaj pa vem … mogoče ne bi tolko vplivalo glede na podjetje. Bolj mi je tak - če 
sprejmem bote al pa če sem jim naklonjena, jih bom uporabljala ne glede na to, kje se mi 
zdijo uporabna vrednost. Mislim da nima tolko veze, kolk sem podjetju naklonjena, ampak 
samim botom pa tud kaki je. Če sta ista, narjena na enak princip, bi bla obema enako 
naklonjena in je pri meni to bolj odvisno od bota al pa samega načina komunikacije, kot pa 
od podjetja.  
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Se vam zdi, da bodo klepetalni roboti v prihodnosti izginili ali se še bolj uveljavili? Zakaj? 
Kakšne misli, občutki vas prevevajo ob tem? 
Kavica: Jaz ne mislim, da bodo zamrli … Verjetno se bodo izboljšali. Ne vem zaj točno, 
kako je trenutno stanje, ampak kolko vem so že kr daleč prišli z boti. Mislim, da se bodo še 
razvili, bolj se bodo uporabljali pa po mojem bojo postali ena stalnica. Pa ko bojo razvili, da 
lahko še ne vem kaj vse delaš prek tega bota, da se bojo še bolj uveljavli. Ko bodo skoraj vsi 
to meli, bom verjetno jaz začela komaj uporabljat (smeh). Ko bomo vidli, da to ni nek “tujek” 
in da je že v širši rabi, da je normalno.  
 
Bi želeli dodati ali izpostaviti še kaj, česar se v pogovoru nisva dotaknila/i? 
Kavica: Pa niti ne, mislim da sem vse, kar sem na to temo vedla al pa čutla, povedala. 
Mogoče me bo zdaj uporaba bolj zanimala in bom bolj radovedna pa ga sprobam kdaj.  
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Priloga E: Intervju 5 
Tulipan: Velja, se veselim. Moje ime pa naj bo Tulipan.  
 
Ste že kdaj slišali za klepetalne robote? Veste, kaj so klepetalni roboti? 
Tulipan: Ja, sem že slišal. Že zelo dolgo nazaj, mislim, da takrat, ko so klepetalni roboti 
postali bolj popularni. Na enem blogu sem raziskoval in potem odkril tud eno platformo, 
prek katere se chatbote tud dela in sem tud probal kakega nardit.  
 
Kje, kdaj? Katere poznate? 
Tulipan: Najbolj mi je poznan messengerjev klepetalni robotek. Vsekakor pa tud tisti klasični 
na spletni strani.  
 
Ali ste že kdaj uporabili klepetalnega robota?  
Tulipan: Sem ga že, tako je. No, tisti na začetku so bli bolj tko ... za enkratno uporabo 
oziroma da sem preučil, kako to deluje, bolj z marketinškega vidika. Sicer pa nazadnje sem 
uporabil klepetalnega robota od Okusno.je, na katerega sem še vedno naročen in mi pošilja 
recepte.  
 
Za kakšne namene uporabljate klepetalne robote? 
Tulipan: Mhm, no najprej vsekakor zaradi radovednosti. V bistvu, ne bom rekel, da ga 
uporabljam čist tko, kot bi iz Okusno.je verjetno želeli, si pa pogledam vsakič, ko mi pošlje 
ideje za recept. Mal pogledam slikce jedi in če je kakšen dober recept tud kliknem, da mi ga 
odpre na spletni strani pa pošljem pol punci, kaj bi lah skuhala (smeh).  
 
Katere asociacije vam padejo na misel, ko pomislite na klepetalne robote? 
Tulipan: V bistvu robotek, najprej pomislim na messengerjev chatbot, ker se mi zdi zdaj 
najbolj razširjen. V glavnem robotek, ki ti pomaga hitreje pridet do nekih informacij. Takih 
osnovnih no, ker ne pričakujem, da se bom ravno z njim pomenil in rešil kakšen konkreten 
problem, če bi ga mel.  
 
Bi znali o njih izpostaviti kaj pozitivnega? 
Tulipan: Zdej, če sva konkretno na Okusno.je, mi je kul zaradi nekih notificationov, ta 
obvestila, da te mal spomne za neke nasvete. Če pa govorimo recimo o klepetalnem robotku 
messengerja od LPP, tega sem pa velikokrat uporabljal, če sem bil na kaki postaji za prihode 
avtobusov. Takrat pa je bla res bolj tista pomoč, da veš, kdaj bus pride.  
 
Kaj pa kakšni negativni vidiki?  
Tulipan: Konkretno pri tem od messengerja za prevoze, so bli mal te termini, ki ti jih chatbot 
poda, ne najbolj grafično prijazno prikazani. Sam verjamem, da pa to ni robotek kriv, ampak 
tisti, ki ga je zasnoval (smeh). Kdaj pa kdaj tud termin prihoda ni štimal, sam tud na tabli na 
postaji je bil isti, tko da … Pri temu za recepte pa me mogoče zmoti tajming kdaj pošlje, 
kdaj je ta notification. Drgač se mi pa ne zdi, me ne moti kej preveč.  
 
Kaj bi rekli, imate do uporabe klepetalnih robotov bolj pozitiven ali bolj negativen odnos? 
Tulipan: Bolj pozitiven, ker služi za te notificatione. Nisem pa še probal s tem robotkom 
rešit nek problem. O tem pa ne morem velik povedat.  
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Torej od klepetalni robotov ne pričakujete, da bodo dejansko rešili nek specifičen 
problem?  
Tulipan: Tako je, ja. Pričakujem bolj tiste osnovne stvari, kot je odpiralni čas, da ti odgovori, 
kdaj je podjetje odprto, navodila za pot, te osnovne informacije bi pričakoval, da jih reši. 
Karkol bolj specifičnega pa ne bi rekel, bi se raje pol obrnil na live support oziroma na 
zaposlenega. Mislim, da je to še vedno potrebno, da je na voljo.  
 
Kaj pa si mislite o zaupanju klepetalnim robotom? Bi rekli, da jim ljudje na splošno 
zaupajo? 
Tulipan: Predvidevam da ne no. Glede na to, da se marsikdo krega z roboti, ker mislijo, da 
so ljudje (smeh). Mislim, da jih ljudje pogosto precenjujejo.  
 
Kaj pa vi, jim zaupate? 
Tulipan: Za te namene, za katere sem jih uporabljal, ja. Seveda mora bit chatbot … moram 
vedet, od katerega podjetja je, potem mu lahko vsekakor zaupam. Ker kakšnemu na spletni 
strani, ki ti skoči ven čez cel ekran, pa ne bi tolk zaupal al pa bi ga kr s prve zaprl. Tud če bi 
bil od podjetja, ki bi mu zaupal. Ker dostkrat ne znajo ravno na pravi način uturit robotka. 
Ampak prva stvar, ko prideš, takoj skoči ven. Mogoče bi blo boljš, da ti po določenem času 
al pa ko želiš zapustit al pa ko bi zaznal, da si mogoče zgubljen na strani, ker vse povprek 
klikaš, takrat bi recimo lah vskočil, ne pa takoj, ko se stran naloži.  
 
Kaj bi rekli, kaj je tisto, kar vas najbolj pritegne k uporabi? 
Tulipan: Hm, ja recimo taki, ki pošiljajo obvestila, pri teh me pritegne tisto začetno besedilo, 
mogoče če je mal smešno in te potegne, da klikneš na notification in preveriš, kaj ti ponuja. 
Obveščanje, pa potem da ti takoj da odgovor za te osnovne informacije, da takoj zveš, tud če 
hočeš sam telefonsko številko in ti jo ponudi, ti pa potem naprej urgiraš. Pa hiter odziv, da 
ni treba čakat pol dneva al pa cel dan, dokler se ti kdo javi. Al se ti pa pol sploh ne. Pa 
pomembno se mi zdi, da so informacije, ki jih poda, točne in da ti takoj poda odgovore, ki 
jih pričakuješ in si jih prišel iskat.  
 
Zdaj pa razmislite o lastnostih, ki vam gredo na živce, vas motijo in vas odvrnejo od 
uporabe … Katere so te? Zakaj? 
Tulipan: Ja recimo čeprav ti odgovori, bom rekel s pravimi informacijami, ampak ne čist 
popolnimi, se pravi da ti ponudi dejansko rešitev, ne vem, reciva spletno stran do kontaktov. 
Ampak ta povezava do kontaktov ne deluje pa ni ažurirana in te potem spet vrže na eno error 
stran in to ni najboljš. Da je drgač dobro zastavljen, ampak ni dodelan in ni vse tehnično 
urejeno, ker je izvedba s človeške strani bolj slaba.  
 
Mislite, da bi klepetalnemu robotu, ki je podoben človeku in ima osebnost ter prijazen 
odnos do vas bolj zaupali? 
Tulipan: Ja, tako je. Če ma osebnost pa ime, da te v bistvu mal nasmeje. Ker sej, na tak 
način boš valda prej kliknil, kot če bi bil preveč agresiven. Ampak je pa seveda odvisno od 
situacije in počutja, vsekakor pa ma lahk pozitiven učinek.  
 
V filmih roboti pogosto “uidejo izpod nadzora”, kakšno pa je vaše mnenje, mislite, da 
klepetalni roboti na takšen način predstavljajo grožnjo? 
Tulipan: Vsekakor ne. Jaz mislim da ne, ker robot nikol ne bo ušel izpod nadzora, če ne 
bo človek tega hotel.  
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Kako menite, da klepetalne robote ocenjujejo ostali porabniki in kako to vpliva na vaše 
mnenje? 
Tulipan: Največkrat sem zasledil, da so bolj negativna mnenja. Sicer name to ne vpliva, ker 
se največkrat vidi, da so ljudje tisti, ki so problem. 
 
Vam je pomembno, da je klepetalni robot sposoben razložiti, kako je prišel do določene 
rešitve? 
Tulipan: Ne, se mi ne zdi. Glavno, da ti da informacijo takrat, ko jo rabiš, ne kako je prišel 
do tega. Verjamem, da so to podatki, ki so jih v podjetju zbrali, da sami sebi olajšajo delo in 
so upravljanje teh osnovnih stvari dodelili robotu. Se mi pa zdi pomembno, da razloži tud, 
ko česa ne zna pa ne zmore in te pol ne spravlja ob živce zaradi tega.  
 
Ali bi želeli klepetalnega robota najprej preizkusiti ali mu zaupate brez lastnega 
preizkusa? 
Tulipan: Ne, mu že prej zaupam. Al ga bom še naprej uporabljal, pa je odvisno od tega, kako 
je narjen - od grafik, ki ti jih ponudi in vse.  
 
Kako pomembno je, da so klepetalni roboti sposobni točno in učinkovito opravljati zadane 
naloge ter da se med uporabo ne “zrušijo”? 
Tulipan: Zelo pomembno je. Ker bi bil skos živčen, če bi bot štekal in bi ga hitro tud zapustil.  
 
Vam je pomembno, da v primeru, ko klepetalni robot potrebuje vaš input/podatke, 
komunikacija z vami poteka enostavno, gladko in brez zapletov? 
Tulipan: Ja, mi je pomembno. Če mu recimo napišeš “želim kontakt” al pa “želim številko” 
al pa “želim telefon”, da razume, da so to dejansko eno in iste stvari in ti zna v vsakem 
primeru vrnit isti rezultat. Najrajš mam, da lah čim manj oziroma čim bolj na kratko povem 
pa da me razume. Recimo, da bi razumel že, če bi napisal sam “številka”. To je ena velika 
prednost.  
 
Vas ob komunikaciji s klepetalnim robotom skrbi za varnost vaših osebnih podatkov? 
Tulipan: Ne, če to prihaja od podjetja, kateremu zaupam, potem me ne skrbi. 
 
Vas skrbi, da bi klepetalni roboti nadomestili delovna mesta? Recimo v klicnih centrih? 
Tulipan: Ne, za svoje delovno mesto sploh ne. Za call centre pa recimo tud ne, vsaj zaenkrat 
ne. Kot sem prej rekel, za call center so roboti sam neka pomoč, tolk da jim olajša 
odgovarjanje na nepotrebna vprašanja in da se potem šele takrat, ko res pride do težave, da 
takrat oseba vskoči. Res pa je, da če takrat vskoči zaposleni, si verjetno mal jezen, ker ti 
robot ni rešil problema in pol ma call center še več dela, da take ljudi najprej pomirijo in se 
potem naprej pogovarjajo in iščejo rešitev. Lahko so chatboti tud nadloga zaposlenim v call 
centru, ne pa pomoč. 
 
Pomislite na novosti, nove tehnologije … Kakšne občutke s tem povezujete? Pozitivne? 
Negativne? Zakaj? 
Tulipan: Excitement (smeh). Pozitivne, ker je zanimiv take stvari poskušat. Ko so chatboti 
pred leti prišli, sem takoj preizkusil, tud z druge strani, kako to deluje in potem kot uporabnik. 
Priznam, da sem najprej, ko so bli chatboti še nekaj novega, so bli ful zanimivi in sem jih 
bolj uporabljal, pol pa vedno manj.  
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Reciva na primer, da je pred vami neka tehnološka novost … Kako se počutite ob tem? 
Se spopadete sami?  
Tulipan: Ja, sam se lotim, se mi zdi en tak pozitiven izziv. V bistvu, da se mal poigram s to 
novo tehnologijo. Se ne ustrašim, ampak mi je v veselje.  
 
Bi rekli, da ste naklonjeni sprejemanju novosti? 
Tulipan: Sem naklonjen, ja. Če jo bom uporabljal, pa je potem odvisno, če je boljša od 
trenutne zadeve al ne predstavlja neke prednosti. Na podlagi tega se odločim, al to sprejmem 
al ne. 
 
Ste ob stiku z novo tehnologijo bolj previdni in zadržani ali brez pomislekov tvegate in se 
odločite za preizkus? 
Tulipan: Odvisno od tehnologije in za kaj gre. Če si na to trenutno tehnologijo ful navezan, 
pol novo mogoče probaš, ne pa z nekim takim veseljem, kot pa če je trenutna izbira bolj 
slaba in raje probaš kaj novega.  
 
Ali se pred začetkom uporabe nove tehnologije o njej najprej pozanimate pri prijateljih, 
znancih ali raje poiščete bolj uradne vire informacij? Ali pa ste morda vi tisti, na katerega 
se vrstniki obračajo za nasvete o tehnoloških novostih? 
Tulipan: Bolj na raznih spletnih straneh pa bolj uradnih virih, ja. Se mi zdi, da ker me take 
stvari zanimajo, prej vem za njih kot mogoče kdo drug in te zadeve najprej preverim na 
internetu.  
 
Če se poskušate postaviti v vlogo klepetalnega robota oziroma podjetja, jaz pa v vlogo 
porabnika. Kako bi mene, kot porabnika, poskušali prepričati, naj uporabljam 
klepetalnega robota, da je uporaba smiselna, kakšne vse so prednosti … ? 
Tulipan: Ja, recimo to, da bi ostali v nekem kontaktu, tud ko je podjetje zaprto, za neka 
osnovna vprašanja. Potem za obveščanja namesto newslettrov prek maila, ker je fino met 
več kanalov za to in ker so uporabniki bolj naklonjeni takšnim načinom obveščanja. 
 
Zdaj pa zamenjajva vlogi - jaz sem v vlogi podjetja in vas poskušam prepričati v uporabo, 
vi pa bodite porabnik. Kaj so omejitve, motnje, težave pri uporabi, ki bi porabnike po 
vašem mnenju odvračale od uporabe?  
Tulipan: Glavno je to, da če nisi naklonjen podjetju, ki ti proba uturit tega robota, maš pol 
večji odpor kot pa pri podjetju, ki si mu zlo naklonjen. Prej probaš to novo tehnologijo.  
 
Kakšno je vaše mnenje o podjetjih, ki uporabljajo klepetalne robote?  
Tulipan: Ni negativno, niti ful pozitivno, sem nevtralnega mnenja. Vsekakor pa to vidim 
kot še en dodaten kanal za obveščanje.  
 
Menite, da so bolj sodobna, tehnološko napredna? 
Tulipan: Ja, to pa ja, zagotovo so. 
 
Ali menite, da klepetalni robot za podjetje predstavlja dodano vrednost?  
Tulipan: Ja, dobrodošla je za to osnovno komunikacijo, odveč pa je takrat, ko maš recimo 
problem, ki ga robot ne zna rešit in te potem odslovi oziroma te preusmeri na nek link al pa 
ti ponudi mail, naj pišeš tja, namesto da bi te usmeril na pristojne osebe. To se mi je pa 
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recimo zgodil pri eni banki. In bi blo prej, če bi kr na google napisal in bi si sam mail poiskal, 
kot če bi probal najprej rešit z robotom in potem ugotovil, da mi on ne bo nič pomagal in ne 
bo ponudil kontakta na tak način, kot bi ga moral. Da bi me recimo že on povezal z live 
supportom.  
 
Ali bi bili v primeru, da imate do podjetja že razvit pozitiven odnos, bolj naklonjeni tudi 
njihovemu klepetalnemu robotu, kot če s podjetjem še ne bi imeli stikov? 
Tulipan: Ja, vsekakor. Zdej ne bom rekel, da ne bi probal tud od podjetja, ki ga ne poznam. 
Če bi ocenil, da se mi ne zdi relevantno, potem ne. Če bi pa recimo mal površno že slišal o 
njih, bi pa probal. Ne bi pa bil ful naklonjen po moje.  
 
Se vam zdi, da bodo klepetalni roboti v prihodnosti izginili ali se še bolj uveljavili? Zakaj? 
Kakšne misli, občutki vas prevevajo ob tem? 
Tulipan: Mislim, da se bodo še uveljavili. Sej so AI in se sami učijo na podlagi informacij. 
Tko da mislim, da bodo čez čas še bolj uporabni, če bo podjetje znalo to izkoristit in to 
tehnologijo še naprej uporabljali. Če bodo pa podjetja opustila, pa se chatboti ne bodo 
razvijali.  
 
Bi želeli dodati ali izpostaviti še kaj, česar se v pogovoru nisva dotaknila/i? 
Tulipan: Ne, mislim, da je to to, da sva vse predelala.  
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Priloga F: Intervju 6  
Matjaž: Lahko sem kar Matjaž, je pogosto ime. 
 
Ste že kdaj slišali za klepetalne robote? Veste, kaj so klepetalni roboti? 
Matjaž: Sem, približno. Sigurno ne natančno, ampak okvirno vem. 
 
Kje, kdaj? Katere poznate? 
Matjaž: Recimo ... kaj je že ta od FURSA, Vida ali pa v Ameriki smo imeli slučaj, ko smo 
reklamirali in nam je robot pomagal. 
 
Za kakšne namene uporabljate klepetalne robote? 
Matjaž: Vedno je bilo iskanje odgovora na vprašanje ali pa reševanje neke reklamacije. 
 
Poznate koga, ki jih uporablja? Veste, kako delujejo? 
Matjaž: Ne bi rekel, da poznam koga, ki bi uporabljal. Če izvzamemo Siri, ki pa se uporablja 
precej. Vedno več. Tudi jaz jo uporabljam vedno več. Zato, da ni potrebno tipkati po 
telefonu. Tudi SMS narekujem včasih in deluje super, vedno bolj. 
 
Katere asociacije vam padejo na misel, ko pomislite na klepetalne robote? 
Matjaž: Na mašino. Na robota. Na avtomatsko predprogramirane odgovore. 
 
Kaj bi rekli, imate do uporabe klepetalnih robotov bolj pozitiven ali bolj negativen odnos? 
Matjaž: Z mojega vidika je omejeno uporabno, ker smatram, da še ni toliko razvito, da 
so  vse to bolj predprogramirani odgovori. Sploh ta Vida, kar smo imeli, to je bilo vse bolj 
skromno. Drugače pa pozitivno za usmerjanje prvega dela iskanja pogovora oziroma, da 
prideš bolj natančno do teme. To se mi zdi zelo uporabno. Ko pa prideš do ene meje ... ker 
ko se srečujemo z nekim problemom, hočeš ponavadi odgovor na neko specifično vprašanje, 
je to redko med top zastavljenimi vprašanji, da bi ti bot znal odgovorit in se začneš ciklat v 
nekem krogu. Tam pa pogrešaš potem nek “human voice”. 
 
Se vam zdi bolje, da chatbot že na začetku opomni, katere so njegove omejitve ali pa to, 
da vas vmes lahko preveže na zaposlenega? 
Matjaž: V bistvu mi je vseeno. Samo, da vem, da obstaja ta možnost. Da je jasno, da govoriš 
s chatbotom, da ne simulira zaposlenega. Potem je pa samo važno, da imaš možnost, da 
prideš do neke vezave do human voicea. 
 
Kaj pa si mislite o zaupanju klepetalnim robotom? Bi rekli, da jim ljudje na splošno 
zaupajo? 
Matjaž: Mislim, da ne. Mislim, da je družba bolj konservativna za to. Predvsem mislim, da 
ljudi skrbi, da ne bodo dobili odgovora na vprašanje, da ne bodo dobili informacije, le nek 
konfekcijski odgovor nazaj. Velikokrat iščejo tudi neko mnenje, bot pa ima težko mnenje, 
ampak ima bolj eksaktne odgovore. “Kaj pa vi mislite” … ali  “kaj bi pa vi naredili na mojem 
mestu?” Tega pri botih ni. 
 
Kaj pa vi, jim zaupate? 
Matjaž: Ja, do te mere ja. Do te mere, da prideš nekam v globino do vprašanja, do ene 
informacije. 
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Kaj bi rekli, kaj je tisto, kar vas najbolj pritegne k uporabi? 
Matjaž: Absolutno hitrost, zato ker na natančna vprašanja so natančni odgovori. Da ne čakaš 
... “osmi ste v liniji”. Pri chatbotih gre to hitreje. Pa tudi verodostojnost. Vedno bo podal 
enak odgovor. 
 
Zdaj pa razmislite o lastnostih, ki vam gredo na živce, vas motijo in vas odvrnejo od 
uporabe … Katere so te? Zakaj? 
Matjaž: To, ko prideš do faze, ko je vprašanje nerazumljivo in pridemo do faze, ko se 
začnemo vračat po neki zanki. Netipično vprašanje ... in tukaj potem zmanjka. In če tu ni 
potem nekega človeškega posega, ki bi ti znal pomagat. 
 
Mislite, da bi klepetalnemu robotu, ki je podoben človeku in ima osebnost ter prijazen 
odnos do vas bolj zaupali? 
Matjaž: Vseeno mi je. Če so odgovori natančni, je manj pomembno, da je človeški. Če iščem 
neko informacijo, mi je to čisto vseeno. 
 
V filmih roboti pogosto “uidejo izpod nadzora”, kakšno pa je vaše mnenje, mislite, da 
klepetalni roboti na takšen način predstavljajo grožnjo? 
Matjaž: Tega se ne bojim. Pri AI je to možno in bo v prihodnosti z moralnega vidika to zelo 
realno vprašanje. Mislim pa, da še nismo na tem nivoju razvoja. 
 
Kako menite, da klepetalne robote ocenjujejo ostali porabniki in kako to vpliva na vaše 
mnenje? 
Matjaž: Jaz bi rekel, da je segmentacija. Mlade skupine precej bolj sprejemajo to 
tehnologijo, starejši pa manj. In imajo mogoče bolj negativen odnos ali pa enačijo to s 
telefonsko tajnico, ki odgovarja kar nekaj. Bolj so predsodki, kot pa negativne izkušnje. 
Name to ne vpliva. 
 
Vam je pomembno, da je klepetalni robot sposoben razložiti, kako je prišel do določene 
rešitve? 
Matjaž: Ja, če je natančno vprašanje, ima chatbot natančen odgovor, ki pa ga naj bi znal tudi 
utemeljiti. Da zna povedat zakaj. Imam izkušnjo s chatbotom podjetja iz Nemčije, ko je bil 
odgovor takoj utemeljen. Tu je odvisno tudi od uporabnika. Če zna podati natančna 
vprašanja, bo tudi chatbot podal natančne odgovore. 
 
Kako pomembno je, da so klepetalni roboti sposobni točno in učinkovito opravljati zadane 
naloge ter da se med uporabo ne “zrušijo”? 
Matjaž: Zelo, mislim, da je to ključno. Ker, če ne deluje, potem zaupanje zelo hitro pade. 
 
Vam je pomembno, da v primeru, ko klepetalni robot potrebuje vaš input/podatke, 
komunikacija z vami poteka enostavno, gladko in brez zapletov? 
Matjaž: Ja. Bolj pomembno se mi zdi, da kakšno vprašanje večkrat vpraša, kakšen odgovor 
večkrat ponovi. Če je potem rezultat boljši. 
 
Vas ob komunikaciji s klepetalnim robotom skrbi za varnost vaših osebnih podatkov? 
Matjaž: Ne. Smatram, da prvič jaz odločam, katere osebne podatke mu dam in drugič, na 
dvomljive chatbote/naslove strani, tam bi bil še bolj previden. Jaz kontroliram količino 
podatkov, ki mu jih dam. 
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Vas skrbi, da bi klepetalni roboti nadomestili delovna mesta? Recimo v klicnih centrih? 
Matjaž: Skrbi me ne. Je pa to dejstvo, da to v enem segmentu bo. Ne pomeni pa to, da ta 
delovna mesta ne bodo zrasla nekje drugje. To je normalno za evolucijo. Posebej za ta tip 
modernizacije in to je neizbežno. Chatboti bolj zmanjšujejo pritisk zaposlenim in povečujejo 
specializacijo. Na koncu je vedno potreben človek, ki bo rešil nek problem. 
 
Pomislite na novosti, nove tehnologije … Kakšne občutke s tem povezujete? Pozitivne? 
Negativne? Zakaj? 
Matjaž: Jaz se veselim. Sem bolj za novosti in napredek. Olajševanje stvari na druge 
načine.   
 
Bi rekli, da ste naklonjeni sprejemanju novosti? 
Matjaž: Ja, jasno mi je. da, če si hočmo stvari olajšati, moramo stopiti iz cone udobja. 
Ampak, če stopamo z upanjem, da bo potem ta cona udobja širša, večja, lažja, potem je ta 
“effort” upravičen. Jaz razmišljam na ta način. 
 
Ali se pred začetkom uporabe nove tehnologije o njej najprej pozanimate pri prijateljih, 
znancih ali raje poiščete bolj uradne vire informacij? Ali pa ste morda vi tisti, na katerega 
se vrstniki obračajo za nasvete o tehnoloških novostih? 
Matjaž: Se tudi obrnem na nekoga. Druga pot je potem, da raziskuješ po forumih in probaš 
ta znanja najti. Da pa sam nekaj sprobavaš z novo tehnologijo, ta se mi pa zdi kar neumestna. 
 
Če se poskušate postaviti v vlogo klepetalnega robota oziroma podjetja, jaz pa v vlogo 
porabnika. Kako bi mene, kot porabnika, poskušali prepričati, naj uporabljam 
klepetalnega robota, da je uporaba smiselna, kakšne vse so prednosti … ? 
Matjaž: Ravno to, kar sva omenila. Bo hitreje, prej bova prišla do zoženja problema. Na 
koncu bo live support vseeno prevzel stvari v roke, do takrat pa bova več stvari lahko 
razrešila. 
 
Zdaj pa zamenjajva vlogi - jaz sem v vlogi podjetja in vas poskušam prepričati v uporabo, 
vi pa bodite porabnik. Kaj so omejitve, motnje, težave pri uporabi, ki bi porabnike po 
vašem mnenju odvračale od uporabe?  
Matjaž: Če me ne razume. Če je nabor razumevanja preozek. Da nima te širine, da bi zožil 
razumevanje na neko temo in potem spraševal. Zato je pomembno, da ima podvprašanja. 
Najslabše podvprašanje je vsekakor “nisem vas razumel”.  
 
Kakšno je vaše mnenje o podjetjih, ki uporabljajo klepetalne robote?  
Matjaž: Da so to napredna, pozitivna podjetja. Zame je to del pozitivnega imidža. 
Uporabljajo up-to date orodja. 
 
Ali menite, da klepetalni robot za podjetje predstavlja dodano vrednost?  
Matjaž: Seveda. 
 
Ali bi bili v primeru, da imate do podjetja že razvit pozitiven odnos, bolj naklonjeni tudi 
njihovemu klepetalnemu robotu, kot če s podjetjem še ne bi imeli stikov? 
Matjaž: Če hočeš nekaj sprobat, potem je to vedenje nepomembno. Hočem probati izkušnjo. 
Drugače si bolj kritičen do chatbota podjetja, ki ga ne poznaš.  
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Se vam zdi, da bodo klepetalni roboti v prihodnosti izginili ali se še bolj uveljavili? Zakaj? 
Kakšne misli, občutki vas prevevajo ob tem? 
Matjaž: Ne, to je prihodnost. Ker si ne moremo privoščiti, da imamo klicni center za maso 
neumnih in enostavnih vprašanj. Chatbot lahko odgovarja stotim naenkrat, brez vsakega 
problema in se hkrati uči, odgovarja vedno več na ta vprašanja. Potem je nujna tudi analiza 
vprašanj, kar je z vidika podjetja zelo pomembno, da vidijo, kaj ljudje sprašujejo in lahko 
predvidijo, kje se lahko izboljšajo. 
 
Bi želeli dodati ali izpostaviti še kaj, česar se v pogovoru nisva dotaknila/i? 
Matjaž: Mislim, da je s chatboti tako, da so bolj uporabni na tehničnem, kot na 
družboslovnem  področju zaradi narave tematike. Ni pa nujno, da z razvojem ne bodo 
uporabni na vseh področjih. 
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Priloga G: Intervju 7  
Ste že kdaj slišali za klepetalne robote? Veste, kaj so klepetalni roboti? 
Marjetica: Sem se že srečala z njimi. Ko sem iskala nasvet glede nečesa na eni spletni strani 
in je bla edina opcija jih kontaktirat najprej prek chatbota. Tak da lahk rečem, da mi je 
chatbot pomagal pri uporabniški izkušnji.  
 
Poznate še kakšne druge klepetalne robote? Jih uporabljate pogosto ali je šlo bolj za 
enkraten primer? 
Marjetica: Pač poznam te na spletni strani ali pa tisto, ko te preusmeri na facebook 
messengerju in potem klikaš. To je to, več pa zaenkrat še nisem preizkusla. Nikoli jih 
dejansko ne uporabljam “zanalašč” (smeh), ampak samo če ni druge opcije in nanese na 
chatbota.   
 
Za kakšne namene uporabljate klepetalne robote?  
Marjetica: Enkrat je šlo za iskanje informacij za stanovanje na Uniplaces za izmenjavo, 
enkrat pa je blo na A1 al Telekom, nekaj takega, ko sem nekaj iskala za telefon oziroma me 
je zanimalo nekaj za pakete. 
 
Katere asociacije vam padejo na misel, ko pomislite na klepetalne robote? 
Marjetica: Pač neki vnaprej pripravljeni odgovori bolj kot ne. Pač dostikrat sploh ne zveš 
to, kar te zanima. To, no. Pa da ti sicer ponudi neke odgovore, ampak to sem jaz itak že 
preiskala na strani, mene je pa zanimalo nekaj, kar niso meli nikjer napisano. In pol te 
ponavadi morajo tak al tak usmerit k neki osebi, ki se ti pol oglasi, ko ma čas. Pri tem kar 
sem jaz iskala me v glavnem niso rešili, ampak mi je pomagalo komaj pol ko mi je en od 
zaposlenih odpisal.  
 
Kaj bi rekli, imate do uporabe klepetalnih robotov bolj pozitiven ali bolj negativen odnos? 
Marjetica:  Pa, v bistvu bi rekla, da mam kr nevtralen odnos. Edino malo mi gre na živce, 
da moraš pol čakat, če ti chatbot ne more pomagat in ni ravno v pomoč v tem trenutku, ko 
ga ti rabiš. To je pa v bistvu to. Pozitivno bi blo pa mogoče to, da je dokaj enostavno, ker te 
usmerja in ne rabiš sam iskat.  
 
Kaj pa si mislite o zaupanju klepetalnim robotom? Bi rekli, da jim ljudje na splošno 
zaupajo? 
Marjetica: Pač po mojem mladi ja. Pri starejših je pa mogoče bolj tak … oni mogoče mislijo, 
da se pogovarjajo z dejansko osebo in sploh ne opazijo, da je chatbot (smeh). 
 
Kaj pa vi, jim zaupate? 
Marjetica: Pa … mislim zato, za kar so, jim zaupam. Ko ti ponudijo neke povezave do 
spletnih strani pa to. Tak da glede tega se mi zdijo zanesljivi, ja.  
 
Kaj bi rekli, kaj je tisto, kar vas najbolj pritegne k uporabi? 
Marjetica: Mogoče to, da ne rabim jaz iskat kakega kontakta. Ker tak kot sem prej rekla - 
mene so pol preusmerli na enega, ki je bil za to zadolžen, ampak nisem mu pa jaz rabla sama 
pisat, ampak se je on sam na mene obrnil, ko je bil prost.    
 
Zdaj pa razmislite o lastnostih, ki vam gredo na živce, vas motijo in vas odvrnejo od 
uporabe … Katere so te? Zakaj? 
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Marjetica: Verjetno to, kar sem prej rekla - da če ni tvoje vprašanje med tistimi, ki jih ma 
on noter vnaprej programirano, potem pač čakaš nekaj časa, da na to dobiš odgovor.   
 
Mislite, da bi klepetalnemu robotu, ki je podoben človeku in ima osebnost ter prijazen 
odnos do vas bolj zaupali? 
Marjetica: Pač po moje mi ni pomembno, ker se tak al tak na njega obrnem samo zato, ker 
nekaj rabim. In mi je samo glavni cilj, da zvem to, kar me zanima, drugo pa ne. Pač logično 
ne sme bit nesramen al pa neprofesionalen, ampak drugače pa mi je vseeno če je zabaven in 
to ne vpliva na mene.   
 
V filmih roboti pogosto “uidejo izpod nadzora”, kakšno pa je vaše mnenje, mislite, da 
klepetalni roboti na takšen način predstavljajo grožnjo? 
Marjetica: (smeh) Vsaj v bližnji prihodnosti po moje še ne, no. Ker so tolko zadaj, da 
zaenkrat to še ni možno.   
 
Kako menite, da klepetalne robote ocenjujejo ostali porabniki in kako to vpliva na vaše 
mnenje? 
Marjetica: Čist iskreno, jaz se do zdaj nisem še z nobenim razen zdaj pogovarjala o 
chatbotih (smeh). Tak da to ne vpliva ekstra na mene, ampak po moje imajo mladi boljši 
odnos do njih kot pa starejši. Ker bolj dojamejo, kaj dejansko je chatbot.  
 
Vam je pomembno, da je klepetalni robot sposoben razložiti, kako je prišel do določene 
rešitve? 
Marjetica: Ne, to me ne zanima … Če iščem odgovor na vprašanje, mi je dovolj, da mi 
odgovori. Verjamem, da so baze podatkov, iz katerih podaja odgovore, primerne in 
zanesljive.  
 
Ali bi želeli klepetalnega robota najprej preizkusiti ali mu zaupate brez lastnega 
preizkusa? 
Marjetica: Meni se zdi, da zaupam ... če se je podjetju zdelo, da je chatbot dovolj 
usposobljen, da ga umestijo na spletno stran, da potem že mora delovat. Sej so ga oni ziher 
prej preizkusli ... vsaj jaz osebno ne bi dala na spletno stran brez, da bi ga prej temeljito 
sprobala in bla ziher, da je v redu (smeh).  
 
Kako pomembno je, da so klepetalni roboti sposobni točno in učinkovito opravljati zadane 
naloge ter da se med uporabo ne “zrušijo”? 
Marjetica: Valda, ful je važno. Pač men gre ful na živce, ko nekaj šteka. Prav … ne morem 
(smeh). Pač ne da se mi ukvarjat z nečim, če se mi zdi, da mi jemlje čas pa … nujno mora 
delat, ja (smeh).   
 
Vam je pomembno, da v primeru, ko klepetalni robot potrebuje vaš input/podatke, 
komunikacija z vami poteka enostavno, gladko in brez zapletov? 
Marjetica: Itak, ful je pomembno. Ker če ti nekaj v prvo napišeš, potem pa te vrže na 
nekaj, kar itak ni pravo pa potem moraš nekak prit ven iz tega in na novo zagnat ... Ja, mora 
vse skup delat. 
 
Vas moti, če vam klepetalni robot postavi kakšno podvprašanje z namenom, da bi vas 
bolje razumel?  
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Marjetica: Pa ne, to me ne moti. Dokler ni deset podvprašanj, me ne moti in mi je to boljše, 
kot če mi daje kr neke vsebine, ki nimajo veze. Ampak do neke razumne mere, recimo 
maksimalno tri podvprašanja mogoče (smeh).  
 
Vas ob komunikaciji s klepetalnim robotom skrbi za varnost vaših osebnih podatkov? 
Marjetica: Niti ne, po resnici. Ker se mi zdi, da dandanes damo že tolko osebnih podatkov 
v vseh možnih aplikacijah in dvomim, da bi lahko chatbot zdaj neke take informacije od 
mene zvedel, da bi se lahko kaj zgodilo iz tega.  
 
Vas skrbi, da bi klepetalni roboti nadomestili delovna mesta?  
Marjetica: Mogoče čez nekaj časa, zdaj trenutno pa še ne. Ker ne morejo odgovorit na vsa 
vprašanja. Ti maš lahko eno specifično vprašanje in res ne bo vedel, ker nima noter 
programirano. Ne vem pa kak bo z razvojem, ampak vsaj zdaj v roku nekaj let, ziher ne. 
Lahko je recimo manj zaposlenih, ampak vseh zagotovo ne bodo nadomestili, ker chatbot ne 
more vsega rešit.  
 
Pomislite na novosti, nove tehnologije … Kakšne občutke s tem povezujete? Pozitivne? 
Negativne? Zakaj? 
Marjetica: Ne vem, po moje bolj pozitivne. Ker pomenijo napredek in enostavno mislim, 
da se moramo navadit, da recimo Google od nas zbira podatke in tud EU ma kr stroge 
regulacije glede zasebnih podatkov. Tak da se mi zdi, da je še vedno okej, da se še nimamo 
tolko za bat.  
 
Reciva na primer, da je pred vami neka tehnološka novost … Kako se počutite ob tem? 
Se spopadete sami?  
Marjetica: Verjetno se bi najprej probala sama spopast, potem pa pogooglat al pa koga 
vprašat, če sama ne bi zmogla.  
 
Ali se pred začetkom uporabe nove tehnologije o njej najprej pozanimate pri prijateljih, 
znancih ali raje poiščete bolj uradne vire informacij? Ali pa ste morda vi tisti, na katerega 
se vrstniki obračajo za nasvete o tehnoloških novostih? 
Marjetica: Čist odvisno glede česa in kolko bi se mi zdelo, da se moji prijatelji na to 
spoznajo. Če že vem, da nimajo pojma, pol jim ne bom šla pisat (smeh). Če se mi zdi, da kdo 
kaj ve o tem, pol bom pa prej vprašala ja. Tak da čist odvisno.   
 
Če se poskušate postaviti v vlogo klepetalnega robota oziroma podjetja, jaz pa v vlogo 
porabnika. Kako bi mene, kot porabnika, poskušali prepričati, naj uporabljam 
klepetalnega robota, da je uporaba smiselna, kakšne vse so prednosti … ? 
Marjetica: Da je hiter, zanesljiv pa enostaven, predvsem. To se mi zdi glavno.  
 
Zdaj pa zamenjajva vlogi - jaz sem v vlogi podjetja in vas poskušam prepričati v uporabo, 
vi pa bodite porabnik. Kaj so omejitve, motnje, težave pri uporabi, ki bi porabnike po 
vašem mnenju odvračale od uporabe?  
Marjetica: Tak kot sem rekla - da te včasih ne razume, kaj hočeš al pa da preprosto nima 
odgovora na tvoje vprašanje. Mislim, da je to glavno.  
 
Kakšno je vaše mnenje o podjetjih, ki uporabljajo klepetalne robote?  
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Marjetica: Da so malo bolj napredna, ker je to vseeno neka dokaj nova tehnologija in nimajo 
vsi tega. Pa da se trudijo za boljšo uporabniško izkušnjo. 
 
Ali menite, da klepetalni robot za podjetje predstavlja dodano vrednost?  
Marjetica: Ja, po moje je dodana vrednost. Je pa res, da kako podjetja ga pa ne bi rablo, je 
odveč. Ampak se mi zdi da je v več primerih dodana vrednost, ja.  
 
Ali bi bili v primeru, da imate do podjetja že razvit pozitiven odnos, bolj naklonjeni tudi 
njihovemu klepetalnemu robotu, kot če s podjetjem še ne bi imeli stikov? 
Marjetica: Verjetno bi bla malo bolj strpna do tistega chatbota od podjetja, ki ga že poznam 
in mu zaupam. To bi bla po moje glavna razlika, drugače pa ne vem kaj bi še blo bistveno. 
Tega drugega bi raje prej preizkusla in bi potem vidla. Sej ne moreš kaj dosti narobe nardit 
pri uporabi.  
 
Se vam zdi, da bodo klepetalni roboti v prihodnosti izginili ali se še bolj uveljavili? Zakaj? 
Kakšne misli, občutki vas prevevajo ob tem? 
Marjetica: Pa po moje se bodo še uveljavli in se še dalje razvijali. Jaz bi rekla, da ne bodo 
zginli, ampak kdo pa ve, ne? (smeh) Mi je pa sicer dokaj vseeno …  al pa ne, mogoče je res 
v redu, da bi se razvijali in res postali tolk hitrejši, da ti ne rabiš čakat na odgovor na mail od 
podjetja. Če bi res bli hitrejši od normalnih metod, pol se mi zdi v redu.   
 
Bi želeli dodati ali izpostaviti še kaj, česar se v pogovoru nisva dotaknila/i? 
Marjetica: Mmm, ne.  
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Priloga H: Intervju 8  
Pixi: Am … Pixi. To je moje ime (smeh).  
 
Ste že kdaj slišali za klepetalne robote? Veste, kaj so klepetalni roboti? 
Pixi: Sem, vem. 
 
Kje, kdaj? Katere poznate? 
Pixi: Booking letalskih kart pa … iz glave ne vem točno, ampak po moje tud še za kako 
storitveno dejavnost. Da je mal poenostavu customer support.  
 
Jih uporabljate pogosto ali je šlo bolj za enkraten primer? 
Pixi: Recimo Ryanair je mel za bukiranje letalskih kart in tega sem recimo sam enkrat, bolj 
beta varianta.  
 
Za kakšne namene uporabljate klepetalne robote? 
Pixi: V bistvu ta mi je pomagal rezervirat letalsko karto z nekimi preprostimi vprašanji … v 
kratkih, mislim da petih al šestih korakih. Vprašal je po destinaciji, vprašal je po številu dni, 
dnevu poleta, lokaciji, glede na te informacije pa mi je pol dal ponudbe v okolici. 
 
Katere asociacije vam padejo na misel, ko pomislite na klepetalne robote? 
Pixi: Customer support, simplifikacija storitev, pomoč uporabniku, izboljšanje neke izkušnje 
… uporabniške. Pa kaj pa vem … še tehnologija, napredek, prihodnost.  
 
Kaj bi rekli, imate do uporabe klepetalnih robotov bolj pozitiven ali bolj negativen odnos? 
Pixi: Pozitiven. Zaradi enostavnosti uporabe, v primeru, da je stvar kvalitetno narejena, 
seveda. Pomoč uporabniku, neka pozitivna uporabniška izkušnja brez nekih težjih 
tehnoloških presežkov. Negativne stvari so pa recimo ... če je neizpopolnjen, se lahko zgodi 
da določenih vprašanj ne razume, se pravi, da nima dovolj široke baze vprašanj in ga lahko 
zmedeš. Druga stvar je, da ti ne da želenih rezultatov, ker te ne razume. To se mi zdi največja 
pomankljivost - da namesto, da bi poenostavil proces, ga mogoče dodatno zakomplicira.  
 
Kaj pa si mislite o zaupanju klepetalnim robotom? Bi rekli, da jim ljudje na splošno 
zaupajo? 
Pixi: Mogoče bi rekel, da v tej fazi bolj ne.  
 
Kaj pa vi, jim zaupate? 
Pixi: Zaupam, ampak s kančkom nekega dvoma. Mogoče varovanje podatkov ... da mam 
neko negativno konotacijo pri vpisovanju takih stvari v nek chat, k mam občutek, da bi lahko 
bil shekan.  
 
Kaj bi rekli, kaj je tisto, kar vas najbolj pritegne k uporabi? 
Pixi: Poenostavitev procesa, da ne rabim sam iskat. Ker se mi zdi, da bi bil to daljši proces, 
pa lahko se vmes zgubiš in nisi čist prepričan.  
 
Zdaj pa razmislite o lastnostih, ki vam gredo na živce, vas motijo in vas odvrnejo od 
uporabe … Katere so te? Zakaj? 
Pixi: Moti me mogoče … recimo mislim, da ma Big Bang neko primitivno verzijo, ki ponuja 
samo - če se temu sploh lahko reče chatbot ... te samo porine na to, da jim posreduješ svojo 
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telefonsko, da te pol oni kontaktirajo. V bistvu se mi zdi dodatna komplikacija procesa, ko 
hočejo postavit nekaj, da bi poenostavli, v bistvu pa zakomplicirajo in pol nimajo niti chata 
z nekim dejanskim človekom oziroma s tehnologijo tud ne. Tko da me moti, če stvar ni 
preprosta in mi ne daje želenih rezultatov.  
 
Mislite, da bi klepetalnemu robotu, ki je podoben človeku in ima osebnost ter prijazen 
odnos do vas bolj zaupali? 
Pixi: Po večini ne bi rekel. Bistveno mi je, da opravlja nalogo, je pa lahko nek pozitiven 
dodatek, ampak mi ni ključno.  
 
V filmih roboti pogosto “uidejo izpod nadzora”, kakšno pa je vaše mnenje, mislite, da 
klepetalni roboti na takšen način predstavljajo grožnjo? 
Pixi: Pri chabotih ne. Kakšna druga tehnologija ja, pri botih pa ne bi rekel oziroma nisem še 
tazga srečal, da bi mi dal tak občutek.  
 
Kako menite, da klepetalne robote ocenjujejo ostali porabniki in kako to vpliva na vaše 
mnenje? 
Pixi: Name to nima nobenga vpliva. Mam pa občutek, da ljudje nimajo popolnega zaupanja 
oziroma predvsem zato, ker zadeve ne poznajo. S časom … prilagodit se morajo ... ko bo ta 
stvar postala bolj vsakdanja, se mi zdi, da bo tko … podoben primer se mi zdi uvedba 
samopostrežnih blagajn v trgovinah. Ko so pršle, se ti zdi kot neki, kar ne bi nikol uporabljal, 
ko pa ugotoviš funkcionalnost pa greš mogoče celo raj tja. Tko da mislim, da ko pridobi na 
zaupanju, bodo ljudje bolj zainteresirani.  
 
Vam je pomembno, da je klepetalni robot sposoben razložiti, kako je prišel do določene 
rešitve? 
Pixi: Ne. Samo rezultat me zanima, pot mi ni pomembna.  
 
Bi želeli klepetalnega robota najprej preizkusiti ali mu zaupate brez lastnega preizkusa? 
Pixi: Glede zaupanja bi bolj šel na podlagi firme. Če ena velka firma stoji za tem, ne bi 
dvomil in bi zaupal. Če bi pa to nardila neka trafika, da bi en doma to nardil, pol pa ne bi 
mel zaupanja do tega. Bi blo čist odvisno od tega, čigav bi bil ta chatbot.  
 
Kako pomembno je, da so klepetalni roboti sposobni točno in učinkovito opravljati zadane 
naloge ter da se med uporabo ne “zrušijo”? 
Pixi: To pa se mi zdi pomembno, ja. Ker drgač jih tista stvar, ki me moti, ta točnost procesa, 
se ustavi. In to bi me zlo motil, če bi crashal pretirano.  
 
Vam je pomembno, da v primeru, ko klepetalni robot potrebuje vaš input/podatke, 
komunikacija z vami poteka enostavno, gladko in brez zapletov? Vas moti, če vam 
klepetalni robot postavlja podvprašanja? 
Pixi: Odvisno od zahtevnosti mojih vprašanj in od tega kaj hočem od njega. Če bi šlo za 
neko zapleteno zadevo, da bi mu dal neke povezovalne lete in bi hotel letet na Novo 
Zelandijo, mi je jasn, da on ne more enga leta najt iz Ljubljane. Če mam zahtevna vprašanja, 
bi pričakoval večje število podvprašanj in je to okej, če pa so vprašanja enostavna, potem 
me pa podvprašanja motijo.  
 
Vas ob komunikaciji s klepetalnim robotom skrbi za varnost vaših osebnih podatkov? 
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Pixi: Ja, me. Bi si želel vedet, kaj shranjuje in kaj ne. Zaradi neke osebne sigurnosti.  
 
Vas skrbi, da bi klepetalni roboti nadomestili delovna mesta?  
Pixi: Skrbi me ne, jih pa bodo. Sem mnenja, da bodo nadomestili na isti način, kot je blo s 
carinami ob uvedbi vinjet. S tem je velik služb zginlo in se postale nepomembne, ker se več 
ne pobira cestnin. Isto se mi zdi s chatboti, če bodo kvalitetni, bodo številna delovna mesta 
zaradi tega nepotrebna.  
 
Pomislite na novosti, nove tehnologije … Kakšne občutke s tem povezujete? Pozitivne? 
Negativne? Zakaj? 
Pixi: Se veselim, tehnološki trendi se mi zdijo pozitivni. Dejstvo je, da v vseh stvareh še 
nismo na nivoju, kot si želimo in ponekod želje prehitevajo sposobnosti. Ampak podpiram 
tehnološki napredek.  
 
Reciva na primer, da je pred vami neka tehnološka novost … Kako se počutite ob tem? 
Se spopadete sami?  
Pixi: Odvisno, kakšna zadeva je. Ponavad s kakšnim googlanjem oziroma poiščem neko 
pomoč. Probavam do neke mere, ko pa ne gre, pa pogooglam al pa prek youtuba poiščem 
oziroma prek nekih virov, ki mi lahk te stvari pojasnejo. Če pa kaka oseba to razume, pa tud 
vprašam.  
 
Ali se pred začetkom uporabe nove tehnologije o njej najprej pozanimate pri prijateljih, 
znancih ali raje poiščete bolj uradne vire informacij? Ali pa ste morda vi tisti, na katerega 
se vrstniki obračajo za nasvete o tehnoloških novostih? 
Pixi: Bi raje poslušal uporabniško izkušnjo nekoga drugega, preden bi se poglobil …  se mi 
zdi, da so mnenja zlo pomembna, so plus in ti oseba lahk s priporočilom velik pomaga. Velik 
minus pa je, če nekdo graja neko stvar in ti njegovemu mnenju zaupaš.  
 
Če se poskušate postaviti v vlogo klepetalnega robota oziroma podjetja, jaz pa v vlogo 
porabnika. Kako bi mene, kot porabnika, poskušali prepričati, naj uporabljam 
klepetalnega robota, da je uporaba smiselna, kakšne vse so prednosti … ? 
Pixi: Se pravi … zdi se mi, da lahko kvaliteten chatbot boljš opravlja delo kot človek, ki je 
tako ponavljajoče. Na primer sam mam delovno mesto povezano s klicnim centrom in slišim, 
kakšno število ponavljajočih vprašanj je prek telefona, prek messengerjev, mailov. In mi je 
jasno, da so številna ta vprašanja, ki so zelo osnovna in se ponavljajo, da so lahko 
poenostavljena z uporabo neke tehnologije, ki razume vprašanje in razume ponavljajoče 
probleme in pozna odgovore na njih. Tko da nekak se mi zdi, da jaz kot podjetje bi to 
marketiral kot boljšo uporabniško izkušnjo, hitrejše doseganje rezultatov, bolj zadovoljno 
stranko. Rekel bi, da bo proces z uporabo enostavnejši. Po drugi strani pa ma človek neko 
širino, ki je sistem, če ni artificial intelligence, ne more doseč. Ti lahk neko število vprašanj 
in logičnih povezav mu daš, ampak še vedno pa zna v zelo specifični situaciji tehnologija 
zatajit, med tem ko bo človek rešitev spoznal. Za veliko večino zna robot boljš opravt, če so 
pa specifični primeri pa mislim, da robot ne more shendlat.  
 
Zdaj pa zamenjajva vlogi - jaz sem v vlogi podjetja in vas poskušam prepričati v uporabo, 
vi pa bodite porabnik. Kaj so omejitve, motnje, težave pri uporabi, ki bi porabnike po 
vašem mnenju odvračale od uporabe?  
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Pixi: Prvi pomislek je varnost podatkov, drugi je zahtevnost uporabe - a se bom znašel s to 
dano tehnologijo. Potem pa pomanjkanje osebnega stika, če sem oseba, ki ma rada človeški 
stik, priporočila in razlago, potem je zame to manjkajoči faktor, ker chatbot vseen ne razume 
emocij in ne zmore nekih čustvenih odločitev .... Recimo če se v nabavnem procesu odločim 
in začnem razlagat svoje preference o barvi, potem ti lah neka oseba lažji da kvaliteten 
odgovore, chatbot pa tu pogrne, ker je spet preveč specifično.  
 
Kakšno je vaše mnenje o podjetjih, ki uporabljajo klepetalne robote?  
Pixi: Pozitivno, se mi zdi, da je to korak naprej in je iskanje poenostavitve procesa.  
 
Ali bi bili v primeru, da imate do podjetja že razvit pozitiven odnos, bolj naklonjeni tudi 
njihovemu klepetalnemu robotu, kot če s podjetjem še ne bi imeli stikov? 
Pixi: Ja, bi bolj zaupal. Če bi bil recimo Big Bang sposoben nardit enga dobrega chatbota, 
kar zgleda niso, bi mu bolj zaupal, kot če ga nardi neka manjša trgovina z elektronsko 
opremo. Preizkusil bi ga sicer v vsakem primeru … vsaj zato, da bi mel različne podatke, ko 
se odločam za nakup. Ne gledam samo na to, da trgovini zaupam, če pa je cena povsod 
enaka, bi se sigurno odločil za tisto, ki ji bolj zaupam. Če pa ma druga stran neke dodatne 
benefite, recimo da je ceneje, dodatne garancije, potem se pa lahko odločim tudi za drugo 
stvar.  
 
Se vam zdi, da bodo klepetalni roboti v prihodnosti izginili ali se še bolj uveljavili? Zakaj? 
Kakšne misli, občutki vas prevevajo ob tem? 
Pixi: To je pa zelo odvisno od ljudi, ki se ukvarjajo z njimi. Se mi zdi, da je v trenutni fazi 
bolj modna muha, če pa se bo gradilo na tem, mislim da ma potenical, da bi stvar res uspela. 
Ampak na trenutni ravni še niso na željenem nivoju, ker ni prepoznavnosti, ni zaupanja. 
Velik vprašajev je še, se mi pa zdi, da ma sigurno potencial. Bi si želel, da se obdržijo, majo 
plus od mene. Še vedno pa se mi zdi, da če se stvar preveč zaplete, da ima podjetje možnost, 
da iz chatbotov prešalta na neko osebo, v primeru, da bi prišlo do kakega spora al pa 
reševanja garancije. Če bi zahteva postala preveč komplicirana, da bi chatbot to razumel in 
to preusmeril na osebo.  
 
Bi želeli dodati ali izpostaviti še kaj, česar se v pogovoru nisva dotaknila/i? 
Pixi: Sam to, da se mi zdi, da večina podjetij, ki niso zelo tehnološko naravnana, se jim zdi 
prehod na nekaj tako tehnološko naprednega težji, kot če še naprej štancajo isto stvar kot 
prej, čeprav je mogoče bolj logična in na dolgi rok bolj smotrna. Ker finančno se bo lahko 
stvar obrestovala sčasoma, ko bo nadomeščeno delovno mesto, ki ga zdaj ne rabiš več 
plačevat, seveda bo pa ta denar šel v investicijo in rast kvalitete chatbota. Se mi zdi, da bi 
vsaka trgovina, kot je Bauhaus, Merkur, ki majo številne artikle, z nekimi preprostimi 
chatboti lahk olajšali uporabniško izkušnjo. Če pa greš na neko podjetje kot je Ryanair, ki je 
bolj specifična stvar, mora bit chatbot bolj napreden in maš dodano vrednost pri tem, da se 
potem raje odločiš za njih kot pa za Lufthanso, ker veš da je tam bolj preprost uporabniški 
vmesnik. Po moje je odvisno, kolk bomo preskočil in kolk bomo pripravljeni it naprej pri 
vlaganju v to tehnologijo.  
 
 
